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La presente investigación titulada “Implementación de un sistema Informático para 
mejorar el proceso de cobranza de una Empresa”, parte de la problemática ¿De qué 
manera influye la implementación de un sistema informático en la mejora del 
proceso de cobranza de la Empresa ISONet Perú SAC?, el objetivo general es: 
Determinar la influencia de la implementación de un sistema informático para 
mejorar el proceso de cobranza de la Empresa ISONet Perú SAC, la hipótesis 
general es: “La implementación de un sistema informático influye de manera positiva 
en el proceso de cobranza de la Empresa ISONet Perú SAC.“ 
 
 Se utilizó como método de investigación general el inductivo - deductivo y como 
método especifico la metodología ágil (XP). El tipo de investigación es aplicada, 
nivel de investigación explicativa, diseño de la investigación pre-experimental; la 
población está conformada por 133 documentos de cuentas por cobrar, el tipo de 
muestra es aleatorio conformado por 99 documentos de cuentas por cobrar.  
 
 En conclusión, se determinó que con la implementación de un sistema informático 
influye de manera positiva en el proceso de cobranza de la Empresa ISONet Perú 
SAC, mejorando el tiempo de registro de documentos en 33%, agilizando la 
notificación de cobranza en 39% e incrementando el porcentaje de cancelación de 
deudas en un 23%, logrando así mejorar el proceso de cobranza de la empresa 
ISONet Perú SAC.  
  











The present investigation entitled "Implementation of a computer system to improve 
the collection process of a company", part of the problem. How does the 
implementation of a computer system influence the improvement of the collection 
process of the company ISONet Perú SAC?, the general objective is: Determine the 
influence of the implementation of a computer system to improve the collection 
process of the company ISONet Perú SAC, the general hypothesis is ¬: "The 
implementation of a computer system positively influences the process of collection 
of the ISONet Perú SAC Company. " 
 
 The inductive - deductive method was used as a general research method and the 
agile methodology (XP) as a specific method. The type of research is applied, level 
of explanatory research, design of pre-experimental research; the population 
consists of 133 accounts receivable documents, the type of sample is random 
consisting of 99 accounts receivable documents. 
 
 In conclusion, it was determined that the implementation of a computer system has 
a positive influence on the collection process of the ISONet Perú SAC Company, 
improving the registration time of documents by 33%, speeding up the notification of 
collection by 39% and increasing the percentage of cancellation of debts by 23%, 
thus improving the collection process of the company ISONet Perú SAC. 
 









Las empresas de telecomunicaciones hoy en día se enfrentan a un mercado 
competitivo por la baja excesiva de los servicios de interconexión de datos, por la 
aparición de nuevas empresas y por el avance tecnológico. Una forma de subsistir 
en el mercado es estar acorde con la tecnología, implantando sistemas informáticos 
que ayuden a gestionar sus procesos, para ello existen diversas metodologías de 
desarrollo entre las cuales encontramos la metodología XP-Programación Extrema 
que ayudara en la implementación de sistemas informáticos obteniendo entregas 
por incrementos en tiempos cortos, interacción con el cliente, por todo lo antes 
mencionado se  realiza la sistematización del proceso de cobranza de la empresa 
ISONet. 
 
La presente tesis se divide en cinco capítulos: El capítulo primero denominado 
problema de investigación donde se describe el planteamiento del problema; la 
formulación y sistematización del problema, problema general y problemas 
específicos; la justificación social o práctica y metodológica; delimitación del 
problema espacial, temporal y social; limitaciones y objetivo general y específicos. 
 
En el segundo capítulo denominado Marco teórico se muestra los antecedentes 
internacionales y nacionales; marco conceptual; definición de términos; hipótesis 
general y específicas, variable independiente, dependiente y operacionalización de 
variable. 
 
 El tercer capítulo denominado metodología se describe el método de investigación; 
el tipo de investigación; nivel de investigación; diseño de la investigación; población 
y muestra; técnicas e instrumentos de recolección de datos; procesamiento de la 






El cuarto capítulo denominado arquitectura de software se describe el modelado del 
negocio, los objetivos del negocio, la descripción de los casos de uso del negocio y 
el diagrama de caso de uso del negocio; y la aplicación de la metodología XP para 
el desarrollo del sistema informático. 
 
El quinto capítulo denominado resultado y discusión de resultado; se realiza un 
análisis descriptivo, inferencial y prueba de hipótesis; se realiza una discusión de 
los resultados por cada indicador con respecto a tesis anteriores.  
 
Finalmente se presenta las conclusiones, recomendaciones, referencias 
bibliográficas y anexos. 

















PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 
 
1.1  Planteamiento del Problema: 
Las Empresas hoy en día están experimentando cambios que han originado 
que su negocio tradicional se vea afectado por el creciente avance de las 
tecnologías de información, en la actualidad las empresas son un hibrido entre 
personas y computadoras que en conjunto buscan superar sus metas 
establecidas, convirtiéndose en un apoyo mutuo para acelerar sus procesos 
hacia la mejora continua (Reyna Méndez, 2017). 
 
En los últimos cinco años, el Perú ha visto el surgimiento de una creciente 
industria informática, que atiende a empresas. Su ventaja; la rápida adopción 
del conocimiento que las corporaciones difunden en los países en desarrollo y 
la casi inmediata incorporación de lo último de la tecnología. A su vez, el 





a las necesidades de las empresas nacionales, que demandan soluciones 
personalizadas (Limache, 2009).  
 
ISONet Perú SAC es una creciente empresa de telecomunicaciones que provee 
servicios basados en tecnología IP sobre redes troncales de fibra óptica y 
plataforma satelital a nivel Nacional. Habilita a las empresas y negocios a tener 
banda ancha de manera rápida, fácil y eficiente en cualquier área geográfica 
(ISONetPerú, 2016). 
 
 La empresa ISONet, inicio sus actividades el 01 de abril del 2006, se encuentra 
en el mercado de las telecomunicaciones hace doce años, apreciando un 
crecimiento ascendente,  dicha Pyme inicio su actividad dirigido al mercado 
corporativo (empresas públicas y privadas) a nivel nacional con su producto 
internet satelital Vsat y frente al despliegue vertiginoso de infraestructuras 
convergentes (fibra óptica) y la necesidad de satisfacer un mercado creciente 
del servicio de internet, ha desarrollado un modelo de negocio adaptándose al 
mundo competitivo de las empresas prestadoras de servicios públicos de valor 
añadido (internet) que permitirá masificar la cobertura al mercado horizontal. 
 
En la entrevista realizada al Ing. David Muñico Rojas, Gerente de la empresa 
ISONet (Ver anexo 02), menciona que la empresa brinda servicios de Internet 
satelital, fibra óptica, microondas, radio enlace, fibra óptica - última milla, con 
contención asimétrica y simétrica (línea dedicada). Distribuidos en diferentes 
departamentos como Lima, Junín, Atalaya, Huancavelica, Cerro de Pasco y 
Arequipa. Cuentan con autorización del MTC para brindar servicio a nivel 
nacional. Toda la recaudación de los cobros es gestionada en sus oficinas de 
Huancayo, el cobro de las facturas y recibos son mensuales; se cobra en soles 
o dólares según el tipo de servicio entregado, algunos abonados pagan en 
efectivo, con cheques, vía cuenta CCI o depósitos bancarios.  
El proceso de cobranza  se realiza de la siguiente forma: Se Ingresan los datos 





registra datos de las factura y/o recibos a la aplicación en Excel; se emite reporte 
de documentos pendientes de pago según fecha de vencimiento; se envía 
notificaciones a los clientes de facturas y/o recibos a través de llamadas correo 
electrónico y mensajes de texto; se registra la respuesta en el cuaderno de 
notificaciones para ser luego revisada por el supervisor o gerencia, para la 
cancelación de un documento se revisa en la cta. Cte. y se cancela el 
documento (Factura o recibo) en la aplicación excel; en caso de que no pague 
se envía un correo al cliente indicándole el pago pendiente, se solicita realizar 
el pago y escanear el Boucher, si no responde al correo se llama por teléfono al 
cliente  para persistir en el pago, se sacan reportes semanales y mensuales 
para visualizar la estadística de cobro.(Ver flujograma de cobranza – Anexo 10) 
 
El área de contabilidad y finanzas de la empresa ISONet, a la fecha lleva su 
proceso de cobranza utilizando una aplicación hecha en Excel la cual no brinda 
resultados exitosos para él logro de su cometido debido a:  
 
o La demora en el registro de documentos (anexo 1 de activación de servicios, 
facturas y recibos) debido a que se realiza la facturación electrónica en el 
aplicativo SUNAT y los recibos son impresos de forma independiente, todos 
estos documentos son derivados al asistente de cobranza para su registro a 
la aplicativo en excel.  
o La información que brinda es limitada, no actualiza los nuevos periodos 
o La aplicación en excel es monousuaria y no tiene acceso a una red de trabajo. 
o Para poder realizar la cobranza se tiene que hacer filtros de los clientes que 
no abonaron según su fecha de vencimiento, clientes que adeudan pago de 
detracciones y rentas generando pérdida de tiempo en actualizar la 
aplicación en excel para generar cada uno de los filtros.  
o Para entregar los reportes al supervisor, se realiza tablas dinámicas que son 
actualizadas cada vez que incrementa un periodo, ocasionando demoras en 





o Atraso en las notificaciones de cobranzas debió a la demora en los registros 
de documentos, se notifica a los clientes que adeudan y las respuestas se 
escriben en el cuaderno de notificaciones, esta información es revisada a la 
semana por el supervisor, quien verifica la cantidad de notificaciones 
realizadas por días. Verifica cuantos documentos han sido cancelados por la 
gestión de cobranza y cuantas se comprometierón a pagar. Todo este 
proceso causa demora y por ende atraso en realizar otras labores. 
o La aplicación en excel se utiliza a diario y esto conlleva a que algunas veces 
se eliminen los macros o filtros realizados teniendo que hacerlos de nuevo. 
o Se tiene un bajo porcentaje de la cancelación de deudas debido a la demora 
en el registro de documentos y el atraso en las notificaciones de cobranza. 
 
Para la obtención de datos se utilizó la técnica de observación mediante el 
instrumento de fichas de observación (Ver anexo 03), para recabar los datos del 
tiempo de registro de documentos, cantidad de notificaciones por día y el 
porcentaje de cancelación de deudas, todas ellas pueden ser visualizadas en 
anexos y a continuación se describe las consolidaciones.  
 
1. Para la obtención del tiempo de registro de documentos se realizó una ficha 
de observación de dos semanas del 02/04/2018 al 13/04/2018, donde se 
observó el ingreso de 9 a 11 documentos por día, de las cuales el promedio 
de ingreso el día 02/04/2018 es de 2:53 minutos, el día 03/04/2018 es de 2:57 
minutos, el día 04/04/2018 es de 3:06 minutos, el día 05/04/2018 es de 3:19 
minutos, el día 06/04/2018 es de 3:06 minutos, el día 09/04/2018 es de 2:45 
minutos, el día 10/04/2018 es de 3:16 minutos, el día 11/04/2018 es de 3:00 
minutos, el día 12/04/2018 es de 2:30 minutos y el día 13/04/2018 es de 2:33 
minutos. Siendo un promedio total del registro de documentos de 2:57 





2. Se midió el tiempo de registro de los documentos del anexo 1- activación 
de servicios, facturas y recibos, la muestra tomada fué de 99 ingresos de 
documentos de las cuales no hubo ningún ingreso excluido, como se 
puede visualizar en la Tabla Nº 1.  







                Fuente: Elaboración propia 
 
 




















    





Incluido Excluido Total 
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 
Tiempo de proceso 
en minutos * fecha 
99 100,0% 0 0,0% 99 100,0% 
Tiempo de Registro de documentos 
Fecha Media N Desviación estándar 
02.04.18 0:02:53 10 0:00:29 
03.04.18 0:02:57 10 0:00:34 
04.04.18 0:03:06 10 0:00:35 
05.04.18 0:03:19 10 0:00:22 
06.04.18 0:03:06 11 0:00:33 
09.04.18 0:02:45 9 0:00:12 
10.04.18 0:03:16 10 0:00:31 
11.04.18 0:03:00 10 0:00:28 
12.04.18 0:02:30 10 0:00:16 
13.04.18 0:02:33 9 0:00:09 





Figura Nº  1: Tiempo promedio de registro de documentos. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
En la Figura Nº 1 se visualiza el promedio que se tiene en el tiempo de registro 
de documentos por día y su porcentaje de documentos observados por día.  
 
3. Para la obtención de la cantidad de documentos notificados se realizó una ficha 
de observación (Ver anexo 04) de dos semanas (10 días laborables) del 
02/04/2018 al 13/04/2018, donde se observó de 8 a 10 documentos a notificar 
por día, de los cuales solo se notificarón entre 5 a 7 documentos. Sin llegar a 
cumplir con lo proyectado en notificar a los clientes que adeudan.  
 
Una vez realizada la notificación se registra en el cuaderno de notificaciones por 
cliente, esto ocasiona demora y pérdida de tiempo, que debería ser utilizado 
para notificar a más personas.  Ver Tabla Nº 3. 
 






Cantidad de documentos 
notificados 
Día 1 12 7 
Día 2 12 5 
Día 3 11 5 
Día 4 10 5 





Día 6 9 5 
Día 7 9 5 
Día 8 9 6 
Día 9 9 7 
Día 10 8 6 
Total 99 57 
   Fuente: Elaboración propia 
 
 
En la Figura Nº 2 se puede visualizar la cantidad de documentos por notificar y 










                
   Figura Nº  2: Cantidad de documentos notificados 
   Fuente: Elaboración propia 
 
4. Para la obtención de la cantidad del porcentaje de documentos cancelados se 
realizó una ficha de observación (Ver anexo 05) de dos semanas (10 días 
laborables) del 02/04/2018 al 13/04/2018, donde se observó de 8 a 12 
documentos por cancelar  de los cuales solo se llegó a cancelar  entre uno a 
tres documentos por día esto a consecuencia del tardío en las notificaciones 
generando así demora en la recaudación, solo se llega a un porcentaje de 









Día 1 Día 2 Día 3 Día 4 Día 5 Día 6 Día 7 Día 8 Día 9 Día 10
Cantidad de documentos notificados





de documentos por cancelar de 99, cantidad promedio de documentos 
cancelados de 13, siendo este último un 13%.  Ver Tabla Nº 4. 











Día 1 12 2 17% 
Día 2 12 1 8% 
Día 3 11 0 0% 
Día 4 10 2 20% 
Día 5 10 1 10% 
Día 6 9 3 33% 
Día 7 9 2 22% 
Día 8 9 1 11% 
Día 9 9 0 0% 
Día 10 8 1 13% 
Total 99 13 13% 
              Fuente: Elaboración propia 
 
En la Figura Nº 3, se visualiza que la cantidad de documentos cancelados es 
menor que la cantidad de documentos por cancelar  siendo esto un 
porcentajes muy bajos,  la cual afecta el flujo financiero de la empresa.  
 
 
Figura Nº 3: Porcentaje de cancelación de deudas 










Día 1 Día 2 Día 3 Día 4 Día 5 Día 6 Día 7 Día 8 Día 9 Día 10
Porcentaje de cancelación de deuda
Cantidad de documentos por cancelar
cantidad de documentos cancelados





1.2 Formulación y sistematización del Problema 
1.2.1 Problema General.  
¿De qué manera influye la implementación de un sistema informático 
en la mejora del proceso de cobranza de la Empresa ISONet Perú SAC?  
 
1.2.2 Problema(s) Específico  
a) ¿Cómo la implementación de un sistema informático influye en el 
registro de documentos? 
 
b) ¿Cómo la implementación de un sistema informático influye en la 
notificación de cobranzas? 
 
c) ¿Cómo la implementación de un sistema informático influye en la 
cancelación de deudas? 
 
1.3 Justificación  
1.3.1 Social o práctica  
La implementación del sistema informático, permitió un mayor 
dinamismo en la cobranza, agilizó el tiempo de registro de documentos, 
incrementó las notificaciones de cobranza por día y por ende las 
cancelaciones de las deudas, llegando a facilitar la entrega de reportes 
en las fechas solicitadas y a tiempo. 
 
 Beneficia a todo el personal que labora en la Empresa, agiliza la 
gestión gerencial y aumenta el flujo financiero. Se trata de un 







1.3.2 Metodológica  
Para el desarrollo del trabajo de investigación se utilizó las etapas de 
la metodología Extreme Programming (XP), desde la planificación, 
diseño, codificación y pruebas hasta la implementación del sistema 
informático de cobranzas de la empresa ISOnet Perú SAC. La 
aplicación de esta metodología servirá como guía y apoyo para otras 
investigaciones.  
 
1.4 Delimitación del Problema  
1.4.1 Espacial: 
La presente investigación se desarrolló para el área de contabilidad 
y finanzas de la empresa ISOnet Perú SAC, ubicado en el Jr. Libertad 
Nº 945. El Tambo-Huancayo.  
 
1.4.2 Temporal: 
La investigación se desarrolló dentro del periodo de abril a julio del 
año 2018 y los datos a considerar para la presente investigación serán 
delimitados del periodo de abril y julio del 2018.  
 
1.4.3 Social: 
La investigación se realizó, al grupo social que labora en el área de 
Contabilidad y finanzas de la Empresa ISONet Perú, al Asistente de 
cobranzas que se encarga de registrar, notificar, cancelar y hacer 
seguimiento de la factura o recibo hasta su cancelación; el jefe de área 
quien supervisa la cobranza; el gerente quien solicita informes y 









a) Para poder realizar la recopilación de información, no hubo facilidades por 
parte de la empresa, se tuvo que pedir autorización. 
 
b) El sistema no será integrado con otros sistemas. 
  
1.6  Objetivos  
1.6.1 Objetivo General  
Determinar la influencia de la implementación de un sistema 
informático para mejorar el proceso de cobranza de la Empresa ISONet 
Perú SAC. 
 
1.6.2 Objetivo(s) Específico(s)  
a) Analizar la influencia de la implementación de un sistema 
informático en el registro de documentos. 
 
b) Determinar la influencia de la implementación de un sistema 
informático en la notificación de cobranza. 
 
c) Evaluar la influencia de la implementación de un sistema informático 




















CAPITULO II  
MARCO TEORICO 
1.  
2.1 Antecedentes  
Son los trabajos realizados, los cuáles nos sirven como base para gestionar la 
información de una forma adecuada el presente trabajo de investigación, para 
el logro de un desarrollo concordante y coherente, por ende, fué importante la 
revisión de antecedentes que ayudó a tener un panorama amplio con respecto 
al trabajo de investigación.  
 
2.1.1 Internacionales 
a. Según (Colmera Vargas, 2015) Tesis titulada “Sistema web de 
seguimiento de ventas y cobranzas de la agencia de viajes Cosmos 
Travel and Services S.R.L.” Aborda la problemática en el seguimiento 
de las ventas y cobranzas de los servicios que ofrece la empresa. 





cobranza mediante la metodología XP. obteniendo como resultado la 
mejora del manejo de la información tanto en la venta como en la 
cobranza cumpliendo con los objetivos de apoyo, control y gestión de 
las actividades o tareas. Concluyo que el sistema web cumple con 
las normas de calidad y seguridad, aplicándose las métricas de 
calidad ISO 9126, realizándose las pruebas respectivas de caja 
blanca, caja negra e Inyección SQL que ayudaron a encontrar 
algunos problemas que tenía el sistema y que fueron resultas. El 
mencionado trabajo contribuyo a la presente tesis en el estudio de la 
aplicación de la metodología XP y en el análisis para la 
documentación. 
 
b. Según (Pérez Bautista, 2012)Tesis titulada “Sistema Web Integrado 
para la Gestión de Cobranza de Valores en el Gobierno Provincial de 
Tungurahua”. Aborda la problemática de contar con un Sistema 
Informático que optimice y agilice el proceso de recaudación y el 
registro de la información. Propuso la implementación de un sistema 
web integrado mediante la utilización de la metodología en cascada 
con diagramación UML, el desarrollo web con PHP y la base de datos 
creada en PostgreSQL, obteniendo como resultado la mejora del 
desarrollo del Sistema de Gestión de Cobranza.  concluyo definiendo 
que el interfaz del sistema es de fácil interacción, navegación, con 
búsquedas inteligentes, para que el usuario pueda interactuar de la 
mejor manera con el sistema y recupere datos fácilmente. El 
mencionado trabajo de investigación contribuye a la presente tesis a 
tener un panorama global de cómo implementar un sistema de 
cobranzas y al análisis de información del marco teórico. 
 
c. Según (Cedeño M., 2010) Tesis titulada “Implementación de un 
Sistema Automatizado que Optimice la Gestión de los Procesos 





Oriente Núcleo Monagas”. Aborda la problemática que tiene el 
Servicio Médico en el registro de usuarios, emisión de requerimiento 
para la compra de medicamentos, control de consultas, ingreso de 
historias médicas, referenciación de pacientes que necesitan 
atención especializada y exámenes de laboratorios todo ello se lleva 
a cabo de manera manual. Propuso la elaboración de un Sistema 
automatizado basado en software libre para optimizar los procesos 
administrativos de los servicios médicos de la universidad de Oriente 
núcleo Monagas, que fue desarrollado con la metodología RUP 
(Proceso Unificado Racional). Los resultados que se obtuvieron son 
la disminución de tiempo la generación de reportes, el registro y 
búsqueda de historias médicas, Mejoras en el desempeño del 
personal. Concluyo que al desarrollar el sistema aumente la 
satisfacción de los clientes por la atención eficiente, Motivación del 
personal al utilizar herramientas modernas para el cumplimiento de 
sus metas que permitan eliminar tareas rutinarias. El mencionado 
trabajo de investigación contribuye a la presente tesis a tener 
conocimientos sobre la aplicación de los resultados de sus hipótesis 
y ayudara a tomar decisiones sobre que técnica y análisis de datos 
se debe utilizar. 
 
2.1.2 Nacionales: 
a. Según (Mendoza Ricaldi, 2014) Tesis titulada “Implementación de un 
software para el registro y procesamiento de atenciones de salud en 
las actividades de responsabilidad social de la mina Corihuarmi” 
Aborda la problemática de llevar toda la información de los datos de 
sus actividades de manera independiente, esto lleva a tener datos 
confusos cuando se requiere realizar informes. Se propuso 
implementar un Software de registro y procesamiento de atenciones 





metodología XP. obteniendo como resultado la implementación y 
aceptación del software ya que ayuda a solucionar su problemática 
planteada, Concluyo definiendo que la implementación del software 
influye de manera positiva la situación inicial al minorar los tiempos 
de consulta. El mencionado trabajo contribuye a la presente tesis en 
el estudio de la aplicación de la metodología XP y contribuye con el 
análisis para la documentación. 
 
b. Según (Reyna Méndez, 2017) Tesis titulada “Sistema Web Integrado 
Para Mejorar el Seguimiento y Control de la Gerencia de Cobranza 
en la Sunat - Lima”. Aborda la problemática de la carencia de 
disponibilidad de un sistema de información lo que genera 
documentación física desordenada y difícil de clasificar por el gran 
volumen que se tiene. Propuso la implementación de un sistema web 
integrado y fue desarrollado mediante el Proceso Unificado Ágil 
(AUP), que tiene extracciones de metodologías tradicionales como 
RUP y XP; además es ágil, liviana y se adapta a la necesidad del 
desarrollo, obteniéndose como resultado la interacción entre las 
distintas divisiones de la gerencia de cobranza, así como un mejor 
control de la información en tiempo real a través del sistema. 
Concluyó que al proveer de información adicional y métodos de 
control en varios puntos clave basado en software se optimizo el 
tiempo en los procesos de la gerencia de cobranza. El mencionado 
trabajo de investigación contribuye a la presente tesis en el estudio 
de metodologías de desarrollo de software y de cómo éstas pueden 
ser optimizadas mediante la incorporación de métodos analíticos 
para el diagnóstico de situaciones. 
 
c. Según (Vásquez Flores, 2013)Tesis titulada “Análisis, Diseño e 
Implementación de un Sistema de Recaudación de Deudas”. Aborda 





comerciales, financieras, netamente de las áreas encargadas de la 
cobranza ya que estos últimos diez años el sector financiero obtuvo 
índices elevados de adeudos. Propuso la implementación de un 
software de registro y control del seguimiento realizado durante el 
proceso de recaudación de deudas, se desarrolló mediante la 
metodología RUP. Se obtuvo como resultados la implementación de 
un módulo que se encarga de hacer seguimiento de la cartera de 
adeudo de las empresas, para que logren la mayor recaudación 
posible. Concluyo con que el sistema beneficie la recaudación de la 
cartera de adeudo, tiene una interfaz amigable para la buena 
interacción con el usuario, funcionalidad comprobada. El mencionado 
trabajo contribuye en el análisis sobre la toma de decisiones de la 
metodología a utilizar. 
 
d. Según (Saavedra Rosales, 2015) Tesis titulada “Sistema web para la 
gestión documental en la empresa Development IT E.I.R.L.”. Aborda 
la problemática de las deficiencias en el registro, seguimiento y 
búsqueda de documentos, ya que se realiza de forma manual por lo 
que se propuso la implementación de un sistema web para la gestión 
documental, se desarrolló mediante la metodología RUP. Se obtuvo 
como resultado la comprobación de la utilización de una herramienta 
tecnológica que brinda información de fácil acceso y de manera 
oportuna en sus procesos. Concluyo que la implementación del 
sistema web mejoro la gestión documental en la empresa habiendo 
realizado la comprobación de sus hipótesis. El mencionado trabajo 
contribuye en la técnica de recopilación de información y el análisis 








2.2  Marco conceptual  
2.2.1 Sistema Informático. 
(Alegsa, 2016) dice que “un sistema informático es un conjunto de 
partes o recursos formados por el hardware, software y usuarios que 
interactúan, todo ello se relacionado entre sí para procesar y almacenar 















2.2.1.1 Ciclo de vida de un sistema de informático 
El ciclo de vida de un sistema informático está comprendido 
por el estudio de factibilidad que es la disponibilidad de los 
recursos para llevar a cabo las metas u objetivos tenemos 
factibilidad técnica, factibilidad económica y factibilidad 
operacional u organizacional; análisis de requerimientos que 
se encargan de analizar los requerimientos recolectados a 
través de la interacción con los usuarios; El diseño en esta 
parte se realizan los módulos  hasta la implementación , aquí 
se crean los prototipos; validación y prueba  en esta etapa se 
corrigen todos los errores  de programación y funcionamiento 





mantenimiento en esta etapa  se utiliza el sistema 




















           Figura Nº  5: Ciclo de vida de un sistema de informático 
                Fuente: www.alegsa.com.ar.  
 
 
2.2.1.2 Finalidad u objetivo de un sistema de informático 
Para (Alegsa, 2016), “Es un sistema informático tiene como 
finalidad y objetivo realizar las tareas más rápidas, flexibles 
y adaptables para los usuarios empleando la tecnología para 
tal fin, sus objetivos específicos serian: el sistema informático 
debe reducir tiempos, costos y esfuerzo, agilizar un sistema 
ya existente ya sea manual u obsoleto, crear un sistema 
desde cero (nuevo)para la solución de algún problema o 
integrarlo a un sistema dentro de la empresa, disminuir la 
mayor cantidad de errores a causa de las tareas manuales, 
centralizar el control de proceso y aumentar la productividad 






2.2.2 Proceso de Cobranzas  
 Consiste en un conjunto de actividades que se realizan previo a la 
cancelación de una deuda.  El proceso se inicia desde   la emisión del 
documento (factura, recibo, boleta u otro) por concepto de venta de 
algún producto, servicio etcétera, hasta su cancelación.    
 
2.2.3 Definición de Cobranza: 
La cobranza “es un procedimiento a través del cual se hace efectiva 
la recepción de valores correspondientes a pagos por compras, 
liquidación de deudas o servicios prestados, etcétera” (Definicion abc, 
2007-2018). 
 Esta actividad lo puede hacer la propia empresa a través del área 
asignada para tal fin o se podría terciarizar dando a una empresa 
especializada esta tarea. 
 Para realizar la cobranza dentro de la propia empresa es necesario 
implementar un área encargada de la cobranza, capacitar al personal, 
facilitarle herramientas tecnológicas para el logro de su cometido, 
contratar al personal adecuado con cualidades para el desempeño del 
cargo que se le encomendara, ya que son las personas encargadas del 
trato directo con los clientes, debe tener conocimiento del producto o 
servicio brindado.   
 El área de cobranzas debe trabajar en constante comunicación con 
el área encargada de la cobranza, en esta investigación será el área de 
contabilidad y finanzas, para disponer de datos exactos respecto 
valores que hay que cobrar y toda la descripción del producto o servicio 






2.2.3.1 Importancia de cobranza 
La cobranza es parte fundamental para la continuidad y 
funcionamiento de las empresas independientemente de la 
actividad que desempeñen.  
Para (transparents service Cia, 2015) “ las cuentas por cobrar 
son los mayores indicadores de que el producto o servicio 
tienen una ubicación en el mercado por medio de las ventas 
o créditos, por lo que la organización para el desarrollo de 
una gestión de cobranzas efectiva es esencial para el aporte 
principal y garantizar la liquidez de la empresa.” 
 
2.2.4 Arquitectura de software 
(Ecured, 2018) “Es un conjunto de patrones  que se utiliza para guiar 
la construcción de un software, permitiendo a los analistas, 
programadores  y todo el conjunto de desarrolladores 
del software compartir una misma línea de trabajo, cubrir todos los 
objetivos y restricciones de la aplicación” (pág. 3).  
(Ecured, 2018) “Es la columna vertebral para construir un sistema de 
software. La arquitectura de software se compone por clientes y 
servidores, base de datos, filtros, niveles en sistema jerárquico” (pág. 4). 
 
2.2.4.1 Tipos de arquitecturas 
Cliente servidor.  
(Ecured, 2018) “La tecnología cliente/servidor es un sistema 
distribuido entre múltiples procesadores donde hay clientes 
que solicitan servicios a los servidores y este les proporciona 
solicitudes, permite la distribución ágil y eficaz. Conocido 














                    
 
                               Figura Nº  6: Arquitectura Cliente 
                               Fuente: Elaboración propia. 
 
Arquitectura en tres capas.   
Menciona (Ecured, 2018, pág. 3) que la arquitectura en 
tres capas es un modelo de aplicación que se transforma 
en un conjunto de servicios de usuario, negocios y datos 
que satisface las necesidades de los procesos de 
negocios o procesa su soporte. Estructurado en tres 
capas, Capa de Presentación o Interfaz de Usuario: Está 
formada por los formularios y los controles que se 
encuentran en los formularios, es la capa con la que 
interactúa el usuario. La Capa de Negocio: Formada por 
las entidades, que representan objetos que van a ser 
manejados o utilizados por toda la aplicación. En este 
caso, están representados por clases y “DataTables” que 
se crean. Capa de Acceso a Datos: Contiene clases que 
interactúan con la base de datos, éstas clases altamente 
especializadas se encuentran en la arquitectura del 
sistema y permiten utilizar los procedimientos 
almacenados generados, realizar todas las operaciones 









2.2.5 Software web vs software desktop 
Tanto el software web como el software de escritorio tienen sus 
ventajas y desventajas que en la siguiente Tabla se da a conocer. 
 
                  Tabla Nº 5: Software web y software escritorio. 
Software web Software desktop 
Ventajas ventajas 
Se abstrae totalmente del sistema 
Operativo 
Más robustas y estables que su versión web 
Disponibilidad a cualquier hora y parte 
del planeta. 
Hace uso de un mayor uso de recursos, CPU 
y RAM del equipo 
Se utiliza sin ser administrador del 
equipo, sin instalar nada, sin ejecutar 
nada 
Estabilidad y posibilidad de recuperación en 
fallo 
Desventajas 
No requiere comunicación con el exterior, 
se realiza de forma local 
Necesita indispensablemente internet 
  
Tiempo de respuesta rápido 
  
Si es pesada la aplicación difícil acceso. 
  
Desventajas 
Cuentan con funciones más reducidas 
Totalmente vinculadas al sistema operativo 
  
Ocupa espacio en el disco 
  
Solo se trabaja en ellas en el equipo 
  
                        
     Fuente: Elaboración propia  
 
2.2.6 Metodologías tradicionales 
(Pressman, 2010) “Propuso originalmente, para poner orden en el 
caos del desarrollo de software. Estos modelos tradicionales han dado 
cierta estructura útil al trabajo de ingenería de software estos procesos 
buscan generar estructura y orden” (pág. 3). 
En la metodología tradicional (Anselmo Carrillo, 2014, pág. 7) hace 
énfasis a la planificación total de todo el trabajo y cuando está todo 
detallado comienza el ciclo de desarrollo del producto del software, 





definición de roles, actividades, herramientas, artefactos y notaciones 
para el modelado y toda una documentación detallada. Cave recalcar 
que las metodologías tradicionales no se adaptan a los cambios, no se 
adecua a un entorno de trabajo donde los requisitos no pueden 
predecirse o puedan variar.   
 
(Pressman, 2010) dice que “Entre las metodologías tradicionales o 
métodos prescriptivos tenemos: Modelo cascada, modelo de proceso 
incremental, modelo de proceso evolutivo, modelo espiral y modelo de 
prototipos.”     
 
2.2.7 Metodologías ágiles 
Las metodologías ágiles según (Martinez, 2014, pág. 5) mejoran la 
satisfacción del cliente dado que se involucrará y se comprometerá a 
lo largo del proyecto; en cada etapa del desarrollo se informará al cliente 
sobre los progresos del mismo. Mejora la motivación e implicación 
del equipo de desarrollo; permiten a todos los miembros del equipo 
conocer el estado del proyecto en cualquier momento. Ahorro de 
tiempo como costes; el desarrollo ágil trabaja de un modo más 
eficiente y rápido que otras metodologías. Cumplir estrictamente el 
presupuesto y los plazos pactados a la hora de definir y planificar el 
proyecto. Mayor velocidad y eficiencia; En las metodologías ágiles se 
trabaja realizando entregas parciales pero funcionales del producto. De 
ese modo, es posible entregar en el menor intervalo de tiempo posible 
una versión funcional del producto. Mejoran la calidad del producto; 
la continua interacción entre los desarrolladores y los clientes tiene 
como objetivo asegurar que el producto final sea exactamente lo que el 
cliente quiere y necesita. Además, este enfoque permite abrazar la 
excelencia tecnológica, lo que permite obtener un producto 





como problemas; en la etapa de planificación, el equipo presenta hoja 
de ruta anticipando y dando respuesta a los principales problemas 
técnicos y a la velocidad en la que se puede trabajar. Con metodologías 
más tradicionales, los errores no identificados en las primeras fases del 
proyecto suelen acarrear costes muy altos. 
 
2.2.8 Análisis comparativo entre las metodologías tradicionales y las 
agiles: 
      Tabla Nº 6: Metodologías tradicionales VS agiles. 
Fuente: Universidad Autónoma del estado de México 
 
Para el desarrollo del sistema informático del proyecto se consideró 
utilizar una de las dos metodologías que a continuación propongo, 
metodología RUP y metodología XP. Para la elección se tomó en cuenta 
el análisis según el tamaño del proceso, el tamaño del equipo de cada 















            Fuente: Elaboración propia 
 
Tomando en cuenta la Tabla Nº 7, el tamaño del proceso del software 
es considerado Pequeño/medio, el tamaño del equipo está conformada 
por tres personas que trabajan en el área de contabilidad   y finanzas y 
el desarrollador de la tesis haciendo un total de cuatro integrantes del 
grupo y tomando en cuenta que RUP requiere un grupo de trabajo de 
por lo menos de nueve, según lo antes mencionado el tamaño de equipo 
es pequeño.   La complejidad del problema es medio /alto, por lo que se 
decidió utilizar la metodología XP, que fué la adecuada para el 
desarrollo del sistema informático que se implementó.  
 
2.2.9 Metodología XP (Programación extrema) 
2.2.9.1 Valores XP 
(Pressman, 2010, págs. 61,62). Kent Beck define cinco 
valores. Comunicación entre el equipo XP y el usuario para 
una retroalimentación continua y para evitar la 
documentación voluminosa. Simplicidad se diseña solo para 
las necesidades inmediatas en lugar de considerar las del 
futuro, si hay que mejorar el diseño se puede rediseñar en un 
momento posterior. Retroalimentación se da al diseñar e 
implementar la estrategia de pruebas del software, XP usa la 
prueba unitaria cada vez que concluye un incremento y la 
retroalimentación también se da cuando se agregan nuevos 
requerimientos (historias de usuario), una vez implementado 





que desarrollar requerimientos futuros (historias de usuario 
futuros), que debe tener disciplina. Respeto entre el grupo de 
desarrollo y el cliente para tener una buena comunicación y 
así poder interactuar de manera respetuosa entre los 
desarrolladores y el usuario final.  
 
2.2.9.2 Proceso XP 
(Pressman, 2010). “La programación extrema usa un 
enfoque orientado a objetos, engloba un conjunto prácticas y 
reglas que ocurren en cuatro actividades: Planeación, 
Diseño, Codificación y pruebas” (pág. 62). 
Planeación:  
(Pressman, 2010, págs. 62,63). Comienza esta etapa 
escuchando al cliente para recabar los requerimientos que 
permitirá que el equipo Xp entienda el contexto del negocio 
para el software creando historias de usuario que describa la 
salida necesaria, características y funcionalidades del 
software que se va a elaborar. Cada historia de usuario 
(similar a los casos de uso) que es escrita según los 
requerimientos del cliente y colocada en una tarjeta donde se 
asigna una prioridad según lo indicado por el cliente, evalúan 
cada historia y le asignan un tiempo de desarrollo en 
semanas, pero si se pasa de tres semanas se descompone 
y se le asigna una nueva prioridad. El cliente y los 
desarrolladores trabajan en conjunto para decidir cómo se 
agrupara las historias de usuario y así decidir los 






(Pressman, 2010). “XP sigue rigurosamente el principio MS 
(mantenlo sencillo). En esta etapa se desarrolló cada uno de 
los incrementos asignados según la prioridad de las historias 
de usuario, se presenta a tavés de las tarjetas CRC (clase, 
responsabilidad y colaborador)” (pág. 62). 
Codificación:  
(Pressman, 2010, pág. 64). “Se realiza las pruebas unitarias 
a las historias de usuario antes del desarrollo, que se van a 
incluir en la entrega (incremento). Una vez creada la prueba 
unitaria el desarrollador está mejor capacitado para centrarse 
en lo que debe implementarse, para pasar la prueba. Durante 
la actividad de codificación se utiliza la programación en 
parejas por lo que dos cabezas piensan mejor que una.  Esto 
crea un mecanismo para solución de problemas en tiempo 
real, mantiene a los desarrolladores centrados en el 
problema. 
Pruebas:  
 (Pressman, 2010). “Las pruebas unitarias que se crean 
deben implementarse en el uso de una estructura que 
permitan automatizarlas, estimulando una estrategia de 
regresión. Las pruebas de aceptación llamadas también 
pruebas del cliente se centra en las características y 





















                    Fuente: (Pressman, 2010) 
 
 
2.3  Definición de términos  
a. Sistema Informático: (Limache, 2009) “Un sistema informático es un 
conjunto de partes o recursos formados por el hardware, software y las 
personas que emplean, se relacionan entre sí para almacenar y procesar 
información con un objetivo en común” (pág. 65). 
 
b. Cobranza: Es un proceso que se hace efectivo por la percepción de un 
pago de una compra o préstamo realizado o por la prestación de un 
servicio, es la cancelación de una deuda, etcétera.  
 
c. Registro de deudas: Según (Definicion abc, 2007-2018) “Es anotar y 
consignar la obligación contraída con un tercero ya sea persona física o 
una mera entidad jurídica”. 
 
d. Programación de cobranzas: Según (Definicion.de, 2008-2018) “Es 
la acción y efecto de programar la cobranza. Ordenar las acciones que se 
realizarán en el marco de la realización de un pago en concepto de una 






e. Cancelación de deudas: Acción de pagar la totalidad de lo adeudado a 
la parte que adquirió la deuda. 
 
f. Control de ingresos: Según (Wikipedia, 2018, pág. 3)  “es verificar que 
el documento ingresado se esté realizando conforme al plan desarrollado”. 
 
g. Registrar: Según (Definición.de, 2008-2018, pág. 1) “es anotar  escribir 
cierta información en un documento, papel u otro medio”. 
 
h. Monitorear: (Definición.de, 2008-2018) “Acción y efecto de monitoreo, es 
la supervisión o el control realizado a través de un monito” (pág. 9). 
 
i. Deuda: Según (Definicion abc, 2007-2018) “una deuda es una obligación 
contraída con un tercero, pudiendo ser una entidad jurídica o una persona” 
(pág. 1). 
 
j. Reporte: (Definición.mx, s.f.) “Es un consolidado de información sobre los 
datos que se manejan esto según periodos, pudiendo ser un informe o una 
noticia. El documento puede ser digital, impreso, audiovisual, etcétera”. 
 
k. Factura: (Venemedia, 2014) “Es el documento que funciona como 
respaldo y prueba física de la realización de una operación económica, se 
ve en  acuerdos en una Compra-venta” (pág. 1). 
 
l. Pruebas Funcionales: Según (wikipedia, 2018) ”Una prueba funcional es 
una prueba basada en la ejecución, revisión y retroalimentación de las 







2.4 Hipótesis  
2.4.1 Hipótesis General  
La implementación de un sistema informático influye de manera 
positiva en el proceso de cobranza de la Empresa ISONet Perú SAC. 
 
2.4.2 Hipótesis Específica(s)  
a. La implementación de un sistema informático mejora el registro de 
documentos. 
 
b. La implementación de un sistema informático agiliza la notificación 
de cobranza. 
 
c. La implementación de un sistema informático incrementa el 
porcentaje de cancelación de las deudas.  
 
2.5 Variables  
2.5.1 Variable Independiente (X): 
En la investigación la variable Independiente es: Sistema informático. 
(Ramirez, 2015, pág. 8). Es el factor cambiable dentro del estudio. 
Puede valerse por sí sola y no es afectada por nada de lo que haga el 
experimentador ni por otra variable dentro del mismo experimento; de 
ahí su nombre de “independiente”. Es la variable que puede ser 
manejada o manipulada sistemáticamente por el experimentador, cuyos 







2.5.2 Variable Dependiente (Y): 
En la investigación la variable dependiente es: Proceso de 
Cobranza. 
(Wigodski S, 2010, pág. 4). Son los cambios sufridos por los sujetos 
como consecuencia de la manipulación de la variable independiente 
por parte del experimentador. En este caso el nombre lo dice de 
manera explícita, va a depender de algo que la hace variar. Propiedad 
o característica que se trata de cambiar mediante la manipulación de 
la variable independiente. Las variables dependientes son las que se 
miden.  
 
2.5.3 Operacionalización de la variable  
A continuación se presenta la operacionalización de variables. 
 
 















                          
 
                     Fuente: Elaboración propia.  
Variables        Dimensiones                 Indicadores 
 
Variable independiente (X): 
 






Número de pruebas 
funcionales 
 
Variable dependiente (Y): 
 
 
Proceso de Cobranza  
 
Registro de documentos 
 
 
Tiempo de registro de 
documentos. 
 
Notificación de cobranza 
 




Cancelación de deudas 
 



























 CAPITULO III: 
METODOLOGÍA 
2.  
3.1 Método de investigación  
El método general es el inductivo – deductivo, según (Dávila Newman, 2006), 
“nos ayudará a seguir una secuencia lógica en el análisis del problema ya que 
partimos de hechos observables para luego arribar a conclusiones”. 
 
El método específico es la metodología ágil (XP)según, (Letelier & Penadés, 
2006). Es un enfoque que resulta ser el más adecuado para el proyecto ya que 
el entorno del sistema es muy cambiante y en donde se exige reducir 
drásticamente los tiempos de desarrollo, pero manteniendo una alta calidad. XP 
es una metodología ágil de desarrollo de software porque no se basa en el 
seguimiento de un plan, sino en la adaptación continua a las circunstancias de 
la evolución del proyecto. Como método ágil: Es un modo de desarrollo 
adaptable, antes que predictivo, Orientado a las personas, más que a los 
procesos, Emplea el modelo de construcción incremental basado en iteraciones 






3.2 Tipo de investigación  
El tipo de investigación utilizada es la investigación aplicada, (Rodriguez, s.f., 
págs. 3,4). “Ya que el énfasis de estudio está en la resolución práctica. Se centra 
específicamente en cómo se puede llevar a la práctica las teorías generales. Su 
motivación va hacia la resolución de los problemas que se plantean en un 
momento dado.” 
 
3.3 Nivel de investigación  
La investigación es de nivel explicativa (Rodriguez, s.f.) “Dado que se encargó 
de buscar el porqué de los hechos mediante el establecimiento de relaciones 
causa-efecto para obtener un resultado mediante la prueba de hipótesis.” (pág. 
3). 
(Rodriguez, s.f.) menciona que “El nivel de investigación busca mostrar 
aspectos de la realidad analizando la situación para así determinar el efecto de 
la implementación del sistema informático, como parte del cambio del control de 
procesos involucrados” (pág. 4). 
 
3.4 Diseño de la investigación  
El diseño de la investigación es pre experimental con Pre_Test y Post_Test. Por 
la forma en que se relaciona las variables y el momento en que se recolectan 
los datos.   








3.5 Población y muestra  
3.5.1 Población 
La población está conformada por 133 documentos de cuentas por 
cobrar del periodo mensual de un total de 385 abonados. 
 
3.5.2 Muestra:  
Para la obtención de la muestra, se conoce los valores de la 














𝒏 = 𝟗𝟗 
Como resultado se obtuvo una muestra de 99 documentos de 







En la investigación se utilizó el muestreo probabilistico,  ya que se 
tomo  al azar los 99 documentos de cuentas por cobrar. 
 
3.6  Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad  
3.6.1 Técnicas 
Para la recopilación de datos se utilizó diversas técnicas que nos 
ayudaron a obtener  la información para la presente investigación las 
cuales se detallan a continuación: 
 
a) Entrevista: Es una técnica para obtener datos que consisten en un 
diálogo entre dos personas: El entrevistador "investigador" y el 
entrevistado; se realiza con el fin de obtener información de parte de 
este, que es, por lo general, una persona entendida en la materia de 
la investigación. (Puente, 2017) 
 
Se realizó la entrevista de forma estructurada a las partes 
interesadas, que consiste en realizar preguntas ya definidas cuyas 
repuestas son abiertas y se detalla en el cuestionario. (Anexo 2) 
 
b) La observación: Es una técnica que consiste en observar 
atentamente el fenómeno, hecho o caso, tomar información y 
registrarla para su posterior análisis. Se realizó la observación 
directa porque se tiene contacto personal con el hecho o fenómeno 
que se trata de investigar y estructurada porque se realiza con ayuda 





Esta técnica se aplicó para la recopilación de datos mediante la ficha 
de registro de observación. (Anexo 3, anexo 4, anexo,5, anexo 6, anexo 
7 y anexo 8).  
  
3.6.2 Instrumentos 
a) Cuestionario: Se utilizó para recabar información a través de 
preguntas abiertas acerca del proceso de cobranza. 
 
La entrevista realizada con el instrumento del cuestionario fué al 
gerente de la empresa ISOnet Perú SAC, para identificar y describir 
la problemática. 
 
b) Ficha de registro: Es un instrumento que se utiliza para registrar o 
almacenar  datos de lo observado de forma estructurada, se utilizo 
en la técnica de la observación para la obtención de datos fidedignos.  
 
c) Cronómetro: Instrumento para medir el tiempo. En la investigación 
se utilizó para medir el tiempo promedio de registro de documentos 
en el proceso de cobranza de la empresa ISOnet Perú SAC.  
 




























Ficha de registro de observación 
 
Porcentaje de 
cancelación de deudas 
 
Observación 
Ficha de registro de observación 
 






“La validez, se refiere al grado en que un instrumento realmente mide 
la variable que pretende medir".  (Hernandez , 2013) 
Los instrumentos que utilizarón en la presente investigación son el 
cuestionario y la ficha de registro, que fuerón validados en base al juicio 
de tres expertos. 
 
3.6.4 Confiabilidad 
“La confiabilidad   de un instrumento de medición se refiere al grado 
en que su aplicación repetida al mismo sujeto u objeto produce 
resultados iguales (consistente y coherentes)”. (Hernandez , 2013) 
 
3.7  Procesamiento de la información  
Para el procesamiento de la información, primero se utilizó herramientas 
informáticas como Excel 2016, para realizar la ficha de entrevista y ficha de 
registro, desde su almacenamiento, procesamiento y consolidación de 
resultados. 
Luego se utilizó la herramienta de cálculo estadístico y procesamiento de datos 
SPSS 24.0 que ayudó a procesar y calcular los datos para validar las hipótesis. 
 
3.8  Técnicas y análisis de datos  
Para el análisis de datos se determinó un conjunto de medidas estadísticas o 
estadígrafos como las medidas de tendencia central y las medidas de 
dispersión. 
En esta investigación se buscó comparar los resultados del Pre-test, que son 
los resultados del proceso antes de aplicar el sistema, Post-Test que son los 
resultados obtenidos después de implementar el sistema; para ello se aplicó la 



















En el presente capítulo se analizó los resultados a través de un análisis descriptivo, 
inferencial y la prueba de hipótesis. Se describió el método usado para la obtención 
de la muestra a partir de la población y se validó la hipótesis planteada, se hizo una 
comparación de los indicadores tomados antes (Pre_Test) y después (Post_Test) 
de la implementación del sistema informático de cobranzas de la empresa. 
3.  
4.1  Resultados 
4.1.1 Análisis descriptivo 
La población de la presente investigación está conformada por las 
cuentas por cobrar del área de contabilidad y finanzas de la empresa 
ISONet Perú. Para los resultados se utilizarón 4 indicadores y fuerón 
procesados en 2 etapas, la primera antes de la implantación del Sistema 
de cobranza - Pre_Test (muestra de dos semanas de observaciones del 





segunda posterior a la implantación del Sistema de cobranza -  
Post_Test (muestra de dos semanas de observaciones del 16/07/2018 
al 27/07/2018 tomando en cuenta solo días laborables). Los indicadores 
tomados en cuenta y analizados a continuación son: 
 
 Número de pruebas funcionales 
 Tiempo de registro de documentos 
 Cantidad de notificaciones por día 
 Porcentaje de cancelación de deudas 
 
 Resultado de número de pruebas funcionales 
En la investigación se entregó al cliente las historias de 
usuario en cuatro incrementos, cada incremento abarco un 
conjunto de historias de usuario realizadas según prioridad, 
una vez culminada la ejecución de cada historia de usuario 
fue verificada por el cliente y firmando para dar su 
conformidad al término de cada historia de usuario. 
Para obtener los valores del indicador independiente se 
realizó una tabla de pruebas funcionales, donde se visualiza 
el número; el nombre de historia de usuario; la prueba 
funcional donde se muestra la entrada de datos, el proceso 
de los datos y la salida de de datos procesados; aceptación 
del cliente y firma para dar conformidad de lo realizado.  
Se nuestra como resultado la aplicación de 9 pruebas 
funcionales realizadas a las historias de usuario de las cuales 



















4.1.1.2 Resultado de tiempo de registro de documentos 
Para la obtención de los valores del indicador y compararlo 
posteriormente, se procesó el tiempo de registro de 
documentos (anexo1-activación de servicios, factura y 
recibo) en la aplicación en excel (Pre_Test) del 02/04/2018 
al 13/04/2018, ver anexo Nº 3 y una vez implementado el 
sistema de cobranza (Post_Test) se procesó el tiempo de 
registro de documentos del 16/07/2018 al 27/07/2018, ver 
anexo Nº 6 la muestra para cada procesamiento es el mismo 
(99  documentos registrados), en ambos casos se tomó 10 
días de observaciones de los registros de documentos. 
 
A. Pre_Test  
A continuación se presentan las Tablas y gráficos donde 
se visualizan los datos del procesamiento del tiempo de 
registro de documentos, posterior a la implementación del 
sistema de cobranzas. 
 








02/04/2018 10 0:02:53 2.88 
03/04/2018 10 0:02:57 2.94 
04/04/2018 10 0:03:06 3.09 
05/04/2018 10 0:03:19 3.32 
06/04/2018 11 0:03:06 3.10 
09/04/2018 9 0:02:45 2.76 
10/04/2018 10 0:03:16 3.27 
11/04/2018 10 0:03:00 3.00 
12/04/2018 10 0:02:30 2.51 
13/04/2018 9 0:02:33 2.56 
Total 99 0:02:57 2.94 







En la Tabla Nº 11 se puede visualizar las fechas de 
obtención de datos, la cantidad de registros ingresados 
que hacen un total de 99, la media o promedio por cada 
fecha, siendo el promedio total de 2:57 minutos y en 
números 2.94.  
Figura Nº 8: Tiempo de registro de documentos-Pre_Test. 
 Fuente: Elaboración propia 
 
En la figura Nº 8, se visualiza un gráfico en barras donde  
se puede identificar el tiempo mas alto y bajo  del registro 
de documentos y el promedio en Porcentaje.  
 
B. Post_Test  
A continuación se presenta los resultados del tiempo de 



















16/07/2018 10 0:00:53 0.89 
17/07/2018 10 0:00:54 0.90 
18/07/2018 10 0:01:11 1.18 
19/07/2018 10 0:01:14 1.23 
20/07/2018 11 0:01:11 1.18 
23/07/2018 9 0:00:54 0.90 
24/07/2018 10 0:00:55 0.91 
25/07/2018 10 0:00:50 0.83 
26/07/2018 10 0:00:52 0.87 
27/07/2018 9 0:00:51 0.86 
Total 99 0:00:58 0.97 
    Fuente: Elaboración propia 
En la Tabla Nº 12 se visualiza la cantidad de documentos 
ingresados por fecha, el promedio de registro de 
documento de los cuales obtenemos un total de ingreso 
de 99 registros, con un promedio de ingreso de 58 
segundos por documento menos de un minuto, el 
promedio de ingreso de documentos por número, para 
ser usado en la comprobación de nuestra hipótesis. 
   Figura Nº 9: Tiempo de registro de documentos. 






En la figura Nº 9, se visualiza un gráfico en barras donde  
se puede identificar el tiempo mas alto y bajo  del registro 
de documentos y el promedio en Porcentaje.  
 
En la tabla Nº 13  se muestra una comparación del Pre_Test 
y Post_Test en ambos casos se ingresarón 99 registros, 0 
perdidos, teniendo como media 2,95 y 0,98 con una 
desviación estandar de 0,50 y 0,21, esta información nos 
ayudara en la comprobación de hipotesis. 
 
  Tabla Nº 13: Procesamiento de datos Pre_Test y Post_Test 
Estadísticos 
 Pre_Test Post_Test 
N Válido 99 99 
Perdidos 0 0 
Media 2,9495 ,9779 
Desviación estándar ,50509 ,21214 
Rango 1,95 1,00 
  Fuente: Elaboración propia 
 
En conclusión el tiempo de registro de documentos antes de 
la implementación del sistema de cobranza es de 2:57 
minutos y después de la implementación es de 0:58 
segundos menos de un minuto beneficiando a la empresa  
en cuanto a la eficacia de su trabajador  y obteniendo 
eficiencia en su proceso.  A continuación se muestra en la 
figura Nº 10, la comparación de  los dos tiempos de registro 















                                          Figura Nº 10: comparación de resultados de Pre_Test y Post_Test 
                      Fuente: Elaboración propia 
 
4.1.1.3 Cantidad de notificaciones por día 
Para la obtención de los valores del indicador y compararlo 
posteriormente, se procesó la cantidad de documentos 
notificados por día, utilizando el cuaderno de registro de 
notificaciones (Pre_Test) para ello se procesaron los datos 
comprendidos del  02/04/2018 al 13/04/2018 (días hábiles)  
ver anexo Nº 4 y una vez implementado el sistema de 
cobranza (Post_Test) se procesó la cantidad de documentos 
notificados por día comprendidos del 16/07/2018 al 
27/07/2018 (días hábiles) ver anexo Nº 7, la muestra para 
cada procesamiento es el mismo (99  documentos 
notificados), en ambos casos se tomó 10 días de 
observaciones para la cantidad de documentos notificados. 
 
A. Pre_Test  
A continuación se presentan las tablas y gráficos donde 
se visualizan los datos del procesamiento de la cantidad 








Comparación de resultados -







sistema de cobranza. 
Se tomarón 99 documentos por notificar de las cuales se 
notificarón 57, teniendo un promedio de notificaciones 
por día de 6 documentos notificados. Ver Tabla Nº 14. 
 
           Tabla Nº 14:Cantidad de documentos notificados por día – Pre_Test 
 
Días Cantidad de documentos por notificar cantidad de documentos notificados 
Día 1 12 7 
Día 2 12 5 
Día 3 11 5 
Día 4 10 5 
Día 5 10 6 
Día 6 9 5 
Día 7 9 5 
Día 8 9 6 
Día 9 9 7 
Día 10 8 6 
Total 99 57 
 Promedio  6 
 Desv. Estándar 0.82 
                  Fuente: Elaboración propia 
 
B. Post_Test  
A continuación se presenta los resultados de la cantidad 
de notificaciones por día con el sistema de cobranza. 
 
Los datos consolidados fuerón extraidos de la ficha de 
observación (ver anexo 4),  se tomo los datos de dos 
semanas del 16/07/2018 al 27/07/2018 (10 días hábiles), 









Tabla Nº 15:Cantidad de documentos notificados por día – 
Post_Test 
 
Días Cantidad de documentos por notificar cantidad de documentos notificados 
Día 1 12 12 
Día 2 12 11 
Día 3 11 11 
Día 4 10 9 
Día 5 10 10 
Día 6 9 9 
Día 7 9 8 
Día 8 9 9 
Día 9 9 9 
Día 10 8 8 
Total 99 96 
 Promedio  10 
 Desv. Estandar 1.35 
                   Fuente: Elaboración propia 
 
En la tabla Nº 16 se muestra una comparación del Pre_Test 
y Post_Test en ambos casos se ingresarón 10 registros , 0 
perdidos, teniendo como media 5,70 y 9,60 con una 
desviación estandar de 0,82 y 1,35, esta información nos 
ayudara en la comprobación de hipotesis. 
 











                     Fuente: Elaboración propia 
 
Estadísticos 
 Pre_Test Post_Test 
N Válido 10 10 
Perdidos 0 0 
Media 5,70 9,60 





En conclusión la cantidad de notificados antes de la 
implementación del sistema es de 57 notificaciones y una vez 
implementado el sistema de cobranza fue de 96 
notificaciones realizadas, ya que el registro de ello hace que 



















                              Figura Nº 11: Comparación de Pre_Test y Post_Test  
                              Fuente: Elaboración propia 
 
4.1.1.4 Porcentaje de cancelación de deudas 
Para la obtención de los valores del indicador y compararlo 
posteriormente, se procesó el porcentaje de cancelación de 
deudas, utilizando la aplicación en excel  generada a través 
del documento de factura o recibo, para ello se procesaron 
los datos obtenidos desde el 02/04/2018 al 13/04/2018 (días 
hábiles) ver anexo Nº 5 y una vez implementado el sistema 
de cobranza se procesó el porcentaje de cancelación de 
deudas obtenidos desde el 16/07/2018 al 27/07/2018 (días 
hábiles) ver anexo Nº 8, la muestra para cada procesamiento 
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se tomó 10 días de observaciones para  el porcentaje de 
cancelación de deuda. 
 
A. Pre_Test  
A continuación se presentan las Tablas y gráficos donde 
se visualizan los datos del procesamiento del porcentaje 
de cancelación de deuda posterior a la implementación 
del sistema de cobranza. 
 
Tabla Nº 17: Porcentaje de cancelación de deudas – Pre_Test 
Días 
Cantidad de documentos 
por cancelar 
Cantidad de documentos 
cancelados 
Porcentaje de 
cancelación de deudas 
Día 1 12 2 17% 
Día 2 12 1 8% 
Día 3 11 0 0% 
Día 4 10 2 20% 
Día 5 10 1 10% 
Día 6 9 3 33% 
Día 7 9 2 22% 
Día 8 9 1 11% 
Día 9 9 0 0% 
Día 10 8 1 13% 
Total 99 13 13% 
 Promedio  1 13% 
 Desv. Estandar 0.95 0.10 
                  Fuente: Elaboración propia 
 
Se tomarón 99 documentos por cancelar de las cuales 
cancelarón 13%, teniendo un promedio de cancelación 
por día de 0% a 33%. Ver Tabla Nº 17. 
 
B. Post_Test  
A continuación se presenta los resultados del porcentaje 





Los datos consolidados fuerón extraídos de la ficha de 
observación (ver anexo 7), se tomarón 99 documentos 
por cancelar de las cuales cancelarón 36%, teniendo un 
promedio de cancelación por día de 18% a 56%. Ver 
Tabla Nº 18. 
 
Tabla Nº 18: Porcentaje de cancelación de deudas-Post_Test 
Días 
Cantidad de documentos 
por cancelar 




Día 1 12 6 50% 
Día 2 12 4 33% 
Día 3 11 2 18% 
Día 4 10 3 30% 
Día 5 10 4 40% 
Día 6 9 5 56% 
Día 7 9 4 44% 
Día 8 9 3 33% 
Día 9 9 3 33% 
Día 10 8 2 25% 
Total 99 36 36% 
 Promedio  4 36% 
 Desv. Estandar 1.26 11% 
  Fuente: Elaboración propia 
 
En la tabla Nº 19 se muestra una comparación del Pre_Test 
y Post_Test en ambos casos se ingresarón 10 registros , 0 
perdidos, teniendo como media 1,30 y 3,60 con una 
desviación estandar de 0,95 y 1,27, esta información nos 




















                       
                       Fuente: Elaboración propia 
 
En conclusión el porcentaje de cancelación de deudas antes 
de la implementación del sistema es de 13% de cancelación 
de la deuda y una vez implementado el sistema de cobranza 
incremento a 36% de cancelaciones, ya que el incremento 
de notificaciones hace que la cancelación sea mayor y el 
registro de cancelación con el sistema  informático es 
eficiente. Ver figura Nº 12. 
 
 
                       Figura Nº 12: Comparación de porcentaje de cancelación de deudas 
                    Fuente: Elaboración propia 
4.1.2 Análisis inferencial 
4.1.2.1 Pruebas de normalidad  
Los datos muéstrales obtenidos para los indicadores tiempo 
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 Pre_Test Post_Test 
N Válido 10 10 
Perdidos 0 0 
Media 1,30 3,60 





y porcentaje de cancelación de deudas, fuerón analizados 
mediante la prueba de normalidad para determinar la prueba 
de hipótesis a utilizar. 
Se tiene para los indicadores tiempo de registro de 
documentos una muestra de 99 documentos, la cual es 
mayor a 50, para ello se realizó la prueba de normalidad de 
Kolmogorov-Smirnov, Puesto que para el indicador cantidad 
de notificaciones por día y porcentaje de cancelación de 
deudas, la muestra son 99 documentos la cual se distribuyó 
en 10 días y por lo tanto se realizó la prueba de normalidad 
de Shapiro-Wilk. Dicha prueba se realizó ingresando los 
datos de cada indicador en el software estadístico SPSS 
24.0, con un nivel de confiabilidad del 95 % bajo las 
siguientes condiciones:  
Si sig < 0.05 adopta una distribución no normal.  
Si sig ≥ 0.05 adopta una distribución normal.  
Dónde sig = nivel crítico del contraste  
Los resultados fueron los siguientes:  
 
A. Primer indicador: Tiempo de registro de documentos.  
Con el fin de seleccionar la prueba de hipótesis a utilizar; los 
datos fuerón sometidos a la comprobación de su distribución, 
específicamente si los datos para el indicador tiempo de 
registro de documentos contaba con una distribución normal 




























        Fuente: Elaboración propia 
 
Se visualiza en la Tabla Nº 20, el valor de sig. para el tiempo 
de registro de documentos  del promedio de Pre_Test y el 
Post_Test, siendo el nivel de significancia 0.20 . Entonces se 
concluye que es una distribución normal de los datos de la 
muestra. 
 
B. Segundo indicador: Cantidad de notificaciones por día 
Con el fin de seleccionar la prueba de hipótesis a utilizar; los 
datos fueron sometidos a la comprobación de su distribución, 
específicamente si los datos para el indicador cantidad de 
notificaciones por dia, no cuenta con una distribución normal 



















Estadístico de prueba ,107 
Sig. asintótica (bilateral) ,200c,d 
a. La distribución de prueba es normal. 
b. Se calcula a partir de datos. 
c. Corrección de significación de Lilliefors. 










                       Fuente: Elaboración propia 
 
Se visualiza en la tabla Nº 21, el valor de sig. para el tiempo 
de registro de documentos antes de implementar el sistema 
de cobranza(pretest),es de 0.008 el cual es menor que el 
nivel de significancia de 0.05 y después de implementado el 
sistema de cobranza (postest), es de 0.035 el cual es menor 
que el nivel de significancia de 0.05. Entonces se concluye 
que no es una distribución normal de los datos de la muestra. 
 
C. Tercer indicador: Porcentaje de cancelación de deuda 
Con el fin de seleccionar la prueba de hipótesis a utilizar; los 
datos fueron sometidos a la comprobación de su distribución, 
específicamente si los datos para el indicador porcentaje de 
cancelación de deudas, no cuenta con una distribución 
normal como se observa en la Tabla Nº 22.   
 






Fuente: Elaboración propia 
 
 
Se visualiza en la Tabla Nº 22, que el valor de sig. para el 
porcentaje de cancelación de deuda, antes de implementar 
el sistema de cobranza(pretest),es de 0.02 el cual es menor 
que el nivel de significancia de 0.05 y después de 
 Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
Pretest ,781 10 ,008 
Postest ,896 10 ,035 
                     Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
Pretest ,957 10 ,020 





implementado el sistema de cobranza (postest), es de 0.03 
el cual es menor que el nivel de significancia de 0.05. 
Entonces se concluye que no es una distribución normal de 
los datos de la muestra. 
 
4.1.3 Prueba de hipótesis 
4.1.3.1  Indicador tiempo de registro de documentos 
Para validar la  primera hipótesis específica: La 
implementación de un sistema informático mejora el registro 
de documentos. Para la comprobación de la hipótesis se usó 
la prueba estadística normal. 
 
A. Definición de variables: 
TRDa: Tiempo de registro de documento antes de la 
implementación del sistema. 
TRDd: Tiempo de registro de documento después de la 
implementación del sistema. 
 
Ho: El sistema de cobranza no disminuye el tiempo de 
registro de documentos. 
𝑯𝟎: 𝑻𝑹𝑫𝒂 ≤ 𝑻𝑹𝑫𝒅 
Sea: El indicador del sistema actual es mejor que el 
indicador del sistema propuesto. 
 
Ha: El sistema de cobranza disminuye el tiempo de 
registro de documentos. 
𝑯𝒂: 𝑻𝑹𝑫𝒂 > 𝑻𝑹𝑫𝒅 
Sea: El indicador del sistema propuesto es mejor que el 





B.  Prueba estadística normal o distribución normal 
Para realizar la comparación se tomó los datos de dos 
semanas comprendidos del 02 al 13 de abril del 2018, 
donde se obtuvo un promedio de ingreso de documentos 
de 2:57 minutos en números seria 2.94 con una 
desviación estándar de 0.27 y los datos que se 
obtuvieron luego de la implantación del sistema del 16 al 
27 de julio del 2018 es 0:58 minutos y en número el 
tiempo promedio es 0.97, a continuación se visualizara el 
procedimiento que se utilizó y el resultado obtenido. 
- Planteamiento de la hipótesis nula e hipótesis 
alternativa:  
𝑯𝟎: 𝝁 = 𝟐. 𝟗𝟒 
𝑯𝟏: 𝝁 ≠ 𝟐. 𝟗𝟒 
-Nivel de significancia:∝ =. 𝟎𝟐𝟓 ( 𝒑𝒓𝒖𝒆𝒃𝒂 𝒅𝒆 𝒅𝒐𝒔 𝒄𝒐𝒍𝒂𝒔) 
- Tamaño de muestra: n = 99 
- Media poblacional:𝝁 = 𝟐. 𝟗𝟒 
- Media muestral: X =0.97 
- Desviación est. poblacional: 𝝈 = 0.50 
- Hallar el valor del estadístico de prueba.  
𝒁 =  




𝒁 =  
𝟎. 𝟗𝟕 − 𝟐. 𝟗𝟒 
𝟎. 𝟓𝟎
√𝟗𝟗
= −𝟑𝟗. 𝟐𝟎 
- Obtención de los puntos críticos para un = 0.025 y la 


















   
 Figura Nº 13: Gráfico de Poisson 
                          Fuente: Elaboración propia 
En la Figura Nº 13 se aprecia la zona de aceptación y la 
zona de rechazo de la hipótesis nula, divididas por los 
puntos críticos de -1.96 y 1.96, el valor estadístico de 
prueba es -39.20 ubicándose en la zona de rechazo de 
la 𝐻0 del lado izquierdo. 
 
Por ello se rechaza la hipótesis nula y se acepta la 
hipótesis alternativa, como conclusión se puede decir 
que existe evidencia suficiente para afirmar que el tiempo 
de registro de documentos disminuyo después de 
implementado el sistema de cobranza de 2:57 minutos a 
0:58 minutos, menos de un minuto, siendo esto un 
tiempo de ahorro de trabajo.  
 
4.1.3.2 Indicador cantidad de notificaciones por día 
Para validar la segunda hipótesis específica: La 
implementación de un sistema informático agiliza la 
notificacion de cobranza. Para la comprobación de la 
















equivalente para pruebas no paramétricas de la prueba de t. 
 
A. Definición de variables: 
CNXDa: Cantidad de notificaciones por día antes de la 
implementación del sistema. 
CNXDd: Cantidad de notificaciones por día después de 
la implementación del sistema. 
 
Ho: El sistema de cobranza no aumenta la cantidad de 
notificaciones por día. 
𝑯𝟎: 𝑪𝑵𝑿𝑫𝒂 ≥ 𝑪𝑵𝑿𝑫𝒅 
Sea: El indicador del sistema actual es mejor que el 
indicador del sistema propuesto. 
 
Ha: El sistema de cobranza aumenta la cantidad de 
notificaciones por día. 
𝑯𝒂: 𝑪𝑵𝑿𝑫𝒂 < 𝑪𝑵𝑿𝑫𝒅 
Sea: El indicador del sistema propuesto es mejor que el 
indicador del sistema actual. 
 
B. Prueba de Rangos con signo de Wilcoxon  
Según la prueba de normalidad realizada en la Tabla Nº 
21 donde los resultados obtenidos adoptan una 
distribución no normal tanto para Pre_Test y Post_Test,  
por lo que se aplicó la prueba de Wilcoxon, y los 


















Fuente: Elaboración propia 
 












           Fuente: Elaboración propia 
 
Si sig < 0.05 Se acepta la hipótesis alternativa.  
Si sig ≥ 0.05 se rechaza la hipótesis alternativa.  
Dónde sig = nivel crítico del contraste.  
 
C. Validación de la hipótesis  
Como se ha aplicado la prueba de rangos con signo de 
Wilcoxon, en la Tabla Nº 24 se aprecia que el valor de 
Sig. de 0,005, el cual es menor que 0,05. Por lo tanto se 
acepta la hipótesis alternativa (El sistema de cobranza 
aumenta la cantidad de notificaciones por día) con una 










Rangos negativos 10a 5,50 55,00 





a. Postest < Pretest 
b. Postest > Pretest 
c. Postest = Pretest 
Estadísticos de pruebaa 
  
 Postest - Pretest 
Z -2,803b 
Sig. asintótica (bilateral) ,005 
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 





Se concluye que con el sistema de cobranza aumenta la 
cantidad de notificaciones por día según los resultados 
obtenidos.  
 
4.1.3.3 Validación de resultados del indicador porcentaje de 
cancelación de deuda  
Para validar la  tercera hipótesis específica: La 
implementación de un sistema informático optimiza el 
porcentaje de cancelación de deudas. Para la comprobación 
de la hipótesis se usó la prueba estadística de rangos de 
Wilcoxon que es el equivalente para pruebas no 
paramétricas de la prueba de t. 
 
A. Definición de variables: 
PCDa: Porcentaje de cancelación de deudas antes de la 
implementación del sistema. 
PCDd: Porcentaje de cancelación de deudas después de 
la implementación del sistema. 
 
Ho: El sistema de cobranza no aumenta el porcentaje de 
cancelación de deuda. 
𝑯𝟎: 𝑷𝑪𝑫𝒂 ≥ 𝑷𝑪𝑫𝒅 
Sea: El indicador del sistema actual es mejor que el 
indicador del sistema propuesto. 
 
Ha: El sistema de cobranza aumenta el porcentaje de 
cancelación de deuda. 
𝑯𝒂: 𝑷𝑪𝑫𝒂 < 𝑷𝑪𝑫𝒅 
Sea: El indicador del sistema propuesto es mejor que el 






B. Prueba de Rangos con signo de Wilcoxon  
Según la prueba de normalidad realizada en la Tabla Nº 
22 donde los resultados obtenidos adoptaron una 
distribución no normal tanto para el Pre_Test y Post_Test 
por lo que se aplicó la prueba de Wilcoxon, y los 
resultados se muestran en la Tabla Nº 25. 
 
Tabla Nº 25: Rangos de prueba de wilcoxon. 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 









           Fuente: Elaboración propia 
 
Si sig < 0.05 Se acepta la hipótesis alternativa.  
Si sig ≥ 0.05 se rechaza la hipótesis alternativa.  
Dónde sig = nivel crítico del contraste.  
 
Rangos 







Rangos negativos 0a ,00 ,00 
Rangos positivos 10b 5,50 55,00 
Empates 0c   
Total 10   
a. Postest < Pretest 
b. Postest > Pretest 
c. Postest = Pretest 
Estadísticos de pruebaa 
 Postest - Pretest 
Z -2,807b 
Sig. asintótica (bilateral) ,005 
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 





C. Validación de la hipótesis  
Como se ha aplicado la prueba de rangos con signo de 
Wilcoxon, en la Tabla Nº 26 se aprecia que el valor de 
Sig. es de 0,005, el cual es menor que 0,05. Por lo tanto 
se acepta la hipótesis alternativa (el sistema de cobranza 
aumenta el porcentaje de cancelación de deuda), con 
una probabilidad del 95%.  
 
Se concluye que con el sistema de cobranza aumenta el 























DISCUSIÓN DE RESULTADOS 
 
En el presente capítulo se tomó en cuenta los resultados de la investigación 
obtenidos en el capítulo anterior, se realizó una comparación con otras 
investigaciones tomando en cuenta los indicadores, tiempo de registro de 
documentos, cantidad de notificaciones por día y porcentaje de cancelación de 
deudas. 
 
5.1 Número de pruebas funcionales 
El número de pruebas funcionales obtenido fue de 9, las cuales fuerón 
aceptadas por el cliente por lo que se cumple la hipótesis general “La 
implementación de un sistema informático influye de manera positiva en el 






 Además, se encuentran en otras investigaciones similares como (Mendoza 
Ricaldi, 2014) donde el resultado de su variable independiente número de 
requisitos funcionales fue optimo comprobando así que la implementación del 
software para el registro y procesamiento de atenciones en las actividades de 
Responsabilidad Social de la Mina Corihuarmi influye de manera positiva. 
 
5.2 Tiempo de registro de documentos. 
Antes de implementar el sistema de cobranza (Pre_Test), se tenía un tiempo de 
registro de documento de 2:57 minutos, 176 segundos y una vez implementado 
el software de cobranza (Post_Test) se obtuvo el registro de documento de 58 
segundos menos de un minuto, entonces se puede afirmar que al implementar 
el sistema de cobranza se produjo una reducción de 119 segundos equivalente 
a 1:59 minutos por lo que se comprueba que la implementación  del sistema 
informático mejora el registro de documentos. 
 
Además, se encuentra en otras investigaciones similares como (Mendoza 
Ricaldi, 2014) donde el resultado de su indicador tiempo de obtención de 
información disminuye a 1 minuto, logrando optimizar   el tiempo a un 80% por 
lo cual concluye que el software disminuye los tiempos de consulta de 
información. 
 
5.3 Cantidad de notificaciones por día. 
Antes de implementar el sistema de cobranza (Pre_Test), se tenía la cantidad 
de notificaciones  promedio de  6 notificaciones por día, haciendo un total de 
notificaciones por los 10 días de 57 y una vez implementado el software de 
cobranza (Post_Test) se obtuvo la cantidad de notificaciones  promedio de 10 
por día y haciendo un total en 10 días de 96 notificaciones, entonces se puede 
afirmar que al implementar el sistema de cobranza se produjo un aumento de 4 





se comprueba que la implementación  del sistema informático agiliza la 
notificación de cobranza. 
 
Además, se encuentra en otras investigaciones similares como (Saavedra 
Rosales, 2015) donde el resultado de su indicador porcentaje de documentos 
localizados aumenta al 48.3%, logrando optimizar   el porcentaje de documentos 
localizados por ende concluye que el uso del sistema aumenta el porcentaje de 
documentos localizados para la gestión documental. 
 
5.4 Porcentaje de cancelación de deudas. 
Antes de implementar el sistema de cobranza (Pre_Test), se tenía un 13% de 
porcentaje de cancelación  de  promedio  y una vez implementado el software 
de cobranza (Post_Test) se obtuvo un 36% promedio del porcentaje de 
cancelación de deudas, entonces se puede afirmar que al implementar el 
sistema de cobranza se produjo un aumento del 23%  de cancelación de deudas 
4 notificaciones por lo que se comprueba que la implementación  del sistema 
informático optimiza el porcentaje de cancelación de deudas. 
 
Además, se encuentra en otras investigaciones similares como (Saavedra 
Rosales, 2015) donde el resultado de su indicador porcentaje de documentos 
localizados aumenta al 48.3%, logrando optimizar   el porcentaje de documentos 
localizados por ende concluye que el uso del sistema aumenta el porcentaje de 










Después de la discución de los resultados de la investigación, se plantean las 
siguientes conclusiones en función a los objetivos e hipótesis.   
 
1) Se determinó la influencia de la implementación del sistema informático en la 
reducción del tiempo de registro de documentos en un 33%, incremento en las 
notificaciones de cobranza en un 39% y mejora en un 13% el porcentaje de 
cancelación de deudas, realizando la comprobación de las hipótesis  a un 95% 
de confiabilidad y con la obtención de nueve pruebas funcionales las cuales 
fuerón aceptadas por el cliente, se tuvo como resultado la mejora del proceso 
de cobranza siendo esto satisfactorio y beneficioso para la empresa ISONet 
Perú SAC. Además, se encuentran en otras investigaciones donde el resultado 
de su variable independiente número de requisitos funcionales fue óptimo. 
  
2) Se concluye que la implementación del sistema informático influye en la 
reducción del tiempo de registro de documentos de 2:57 minutos a 0:58 
segundos generando una mejora de 1:59 minutos que representa un 33%.  
Además, es un valor significativo con otras investigaciones similares que 
alcanzaron disminuir un minuto en su indicador tiempo de obtención de 
información. 
 
3) Se determinó que la implementación del sistema informático influye de 57 a 96 
notificaciones de cobranzas generando un incremento de 39 notificaciones de 
cobranza que representa un 39% de optimización. Además, es un valor 
significativo con otras investigaciones similares que alcanzaron optimizar en 







4) Se concluye que la implementación del sistema informático influye el porcentaje 
de cancelación de deudas de 13% a 36%, generando un 23% de optimización. 
Además, es un valor significativo con otras investigaciones similares que 















1) Se recomienda la evaluación tecnológica y financiera para la implantación 
del sistema de cobranza en la empresa ISONet Perú SAC.  
 
2) Se recomienda adquirir una API para la facturación electrónica e integrar al 
sistema de cobranza, ya que la cobranza con la facturación se 
complementan, para generar el registro de documentos(facturas 
electrónicas) de forma automática. 
 
3) Se recomienda la integración de un módulo para él envió de notificaciones a 
través de correos de forma automática próximo a su vencimiento y/o 
reclamando pagos vencidos, esto facilitará la notificación de todas las 
cuentas por cobrar sin excepción generando una optimización al 100%. 
 
4) Se recomienda capacitar al personal encargado de la cobranza sobre gestión 
de cobranza para  la apertura de canales de comunicación entre el gestor de 
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Anexo 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA 
IMPLEMENTACIÓN DE UN SISTEMA INFORMÁTICO PARA MEJORAR EL PROCESO DE COBRANZA DE UNA EMPRESA 
 
       PROBLEMA              OBJETIVOS            HIPÒTESIS 
          OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 
METODOLOGÍA 




¿De qué manera influye 
la implementación de un 
sistema informático en 
la mejora del proceso de 
cobranza de la Empresa 




Determinar la influencia de 
la implementación de un 
sistema informático para 
mejorar el proceso de 
cobranza de la Empresa 





La implementación de 
un sistema informático 
influye de manera 
positiva en el proceso 
de cobranza de la 































































X: Sistema Informático 
O1: Observación Pre – Test 









La muestra es  
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Determinar la influencia de 
la implementación de un 
sistema informático en la 
notificación de cobranza. 
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un sistema informático 
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Evaluar la influencia de la 
implementación de un 
sistema informático en el 
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un sistema informático 
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Anexo 3: FICHA DE OBSERVACIÓN – TIEMPO DE INGRESO DE 















Anexo 4: FICHA DE OBSERVACIÓN – CANTIDAD DE NOTIFICACIONES 































Anexo 5: FICHA DE OBSERVACIÓN – PORCENTAJE DE CANCELACIÓN DE 






Anexo 6: FICHA DE OBSERVACIÓN – TIEMPO DE INGRESO DE 
















Anexo 7: FICHA DE OBSERVACIÓN – CANTIDAD DE NOTIFICACIONES POR 







Anexo 8: FICHA DE OBSERVACIÓN – PORCENTAJE DE CANCELACIÓN DE 














Anexo 10: FLUJOGRAMA DE COBRANZA DE LA EMPRESA ISONET 
  












































































Anexo 17: FICHA DE VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACIÓN - EXPERTO 01 - INDICADOR 






Anexo 18: FICHA DE VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACIÓN - EXPERTO 01 - INDICADOR 






Anexo 19: FICHA DE VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACIÓN - EXPERTO 01 - INDICADOR 






Anexo 20: FICHA DE VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACIÓN - EXPERTO 02 - INDICADOR 






Anexo 21: FICHA DE VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACIÓN - EXPERTO 02 - INDICADOR 






Anexo 22: FICHA DE VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACIÓN - EXPERTO 02 - INDICADOR 






Anexo 23: FICHA DE VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACIÓN - EXPERTO 03 - INDICADOR 






Anexo 24: FICHA DE VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACIÓN - EXPERTO 03- INDICADOR 






Anexo 25: FICHA DE VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACIÓN - EXPERTO 03 - INDICADOR 









Anexo 26: ARQUITECTURA DE SOFTWARE 
Para definir la arquitectura de software se tomará como punto de partida el 
modelado del negocio donde se especifica los objetivos del negocio, se identifica a 
los usuarios del negocio y se realiza una descripción. También se aplicó el método 
de investigación específica que es la metodología XP (programación extrema).  
6.1 Modelado de negocio 
“Es el estudio de la organización donde se examina la estructura y se observan 
los roles en la empresa y como estos se relacionan. También se evalúa el flujo 
de trabajo de la organización los procesos principales dentro de la empresa y 
como ellos trabajan”. (Sanchez Ríos, 2011). 
 
El modelado de negocio del proyecto de investigación nos hará comprender el 
contexto del sistema a implementar, ya que es una técnica para comprender los 
procesos de negocio de la Empresa. 
 
6.1.1 Estereotipos del modelado del negocio 
Los estereotipos son iconos o imágenes que representa la sub 
clasificación de un elemento del modelo. A continuación se muestra la 
Tabla Nº 27 donde se identifica los estereotipos a utilizar en el modelado 






  Tabla Nº 27: Estereotipos del modelado del negocio 
Fuente: Elaboración propia 
 
6.1.2 Objetivos del negocio 
A través de los objetivos comprenderemos el conjunto de procesos 
de negocio que tienen lugar dentro de la empresa, como paso previo a 
establecer los requisitos del sistema a desarrollar, entenderemos el 
problema actual en la empresa y permitirá que los clientes, usuarios 
finales y desarrolladores tengan un entendimiento común del objetivo 







Figura Nº  14: Objetivos del negocio. 
           Fuente: Elaboración propia. 
 
En la Figura Nº  14 se muestra una representación gráfica del objetivo 
del negocio de la empresa ISONet Perú SAC, que tiene como objetivo 
general mejorar el proceso de cobranza para el incremento de la 
recaudación de pagos y esto se dará a través de los objetivos 
específicos que son mejorar el ingreso de registro de documentos, 
agilizar la notificación de cobranza y optimizar la cancelación de deuda 
de los cuales obtendremos los casos de uso registrar documentos, 
notificar la cobranza y cancelar deudas. 
 
6.1.3 Descripción de los casos de uso del negocio 
 Se describirán los casos de uso identificados en los objetivos del 
negocio. Los casos de uso nos dicen lo que hace la empresa y 
proporciona valor a los actores del negocio. A continuación, 
nombraremos los casos de uso y la descripción de cada caso 







   Tabla Nº 28: Descripción del caso de uso del negocio 





Se registra el anexo 1 de activación del servicio donde se 
describe los datos del cliente, tiempo de contrato del 
servicio, fecha de vencimiento de pago, condiciones del 
servicio brindado. 
Se registran número de documento, fecha de emisión, 
periodo y monto a pagar de facturas y recibos  
Para las facturas con montos mayores a 700 se extraerá el 
12% y se dividirá en dos montos a cobrar, monto sin 
detracción y detracción. 
 
Notificar la cobranza 
 
Se saca un reporte de deudas según fecha de vencimiento 
de facturas y recibos. 
Se registra las respuestas de las notificaciones realizadas a 
los deudores.  
 
Cancelar deudas  
 
Se registra el pago de la deuda de recibo o facturas (monto 
sin detracción y detracción).  
   Fuente: Elaboración propia 
 
6.1.4 Actores del negocio 
El actor de negocio es cualquier individuo externo que interactúa con 
el negocio, lo que se modela como actor es el rol. A continuación, se 
muestra la Tabla Nº 29 donde se identifica el rol del actor del negocio y 
una descripción general. 
 
   Tabla Nº 29: Actores del negocio. 
Rol               Descripción 
Cliente Cliente o abonado es la persona que genera la deuda, 
actor esencial del negocio.   
   Fuente: Elaboración propia 
 
6.1.5 Trabajadores del negocio 
Los trabajadores del negocio representan un rol que juega una 
persona (o grupo de personas) que actúan con el negocio, realizan las 





manipulando entidades. A continuación se muestra la Tabla Nº 30 con 
el rol de los trabajadores del negocio y una descripción general de sus 
actividades dentro del negocio. 
 
    Tabla Nº30:Trabajadores del negocio. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
6.1.6 Diagrama de caso uso del negocio 
El diagrama de caso de uso del negocio describe las relaciones y 
dependencias entre los casos de uso del negocio, los actores del 
negocio y los trabajadores del negocio. A continuación se muestra en la 











El asistente de cobranza registra los documentos que 
generó la deuda (facturas y recibos), modifica, guarda y 
elimina; saca reporte según fecha de vencimiento para 
notificar a los clientes deudores; registra la cancelación de 





El supervisor se encarga de verificar la cantidad de facturas 
y recibos registrados por mes, cantidad de facturas y recibos 
anulados, ingreso de pagos (monto sin detracción y 
detracción) de abonados, verifica la cantidad de 
notificaciones realizadas semanalmente y monto recaudado 
a través de la programación de cobranza. 
 
Gerente 
El gerente verificar monto recaudado en soles y dólares; 
semanal, quincenal mensual y anual según lo requiera. 























                        
Figura Nº 15: Diagrama de caso uso del negocio. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
6.2. Aplicación de la metodología 
Se aplicó la metodología XP que es la adecuada para la elaboración del 
software, según el análisis de la Tabla Nº 7 del capítulo II. A continuación, se 
muestra el desarrollo de la metodología. 
 
6.2.1. Planeación  
Durante las reuniones que se tuvierón con el cliente se determinó los 
requerimientos del sistema, que se plasmarón a través de las historias 
de usuario. 
 
6.2.1.1. Historias de usuario 
El cliente describe brevemente las características que el 
sistema debe presentar. Se emplea historias de usuario, 
donde se definió: 
 Número: Numeración de las historias de usuario asignado 





bastante información se desdobla.  De 1 a 1.1, 1.2. 
etcétera.  
 Usuario: Es el usuario quien interactúa con la historia de 
usuario 
 Nombre: Nombre de la historia de usuario asignado por el 
desarrollador. 
 Prioridad en negocio: El cliente asigna la prioridad a las 
historias de usuario para el desarrollo e implementación 
que serán definidas en (Alta / Media / Baja). 
 Riesgo en desarrollo: Es el riesgo que existe al 
desarrollar de forma inadecuada la solución de las 
historias de usuario, para ello se tiene tres grados de 
riesgo que son alto, medio, bajo. 
 Puntos estimados: Se estima a través del tiempo 
promedio en semanas de desarrollo los cuales se medirán 
en una escala de 1 a 3 semanas de desarrollo 
aproximado. 
 Incremento asignado: Se le asigna un número de 
incremento para poder comenzar a desarrollar las 
historias de usuario, la asignación es a través de números 
1, 2... Sucesivamente.  
 
El cliente decide que historias de usuario se implementan en 
cada incremento centrándose en aportar el mayor valor de 
negocio. A continuación, las historias de usuario identificadas 






6.2.1.2. Descripción de historias 










 Figura Nº 16: Administración de empleados. 
  Fuente: Elaboración propia. 
 
CUS-01Caso de uso del sistema – administración de 
empleados  
  Tabla Nº 31:  Caso de uso administración de empleados 
Caso de uso Administración de empleados 
Objetivos 
asociados 
Administrar los nuevos empleados  
Actores Supervisor (Administrador del sistema) 
Descripción 
Se presenta un formulario que pide ingresar datos del nuevo 
empleado, modificar, guardar, buscar, eliminar y listar.   
Precondición El usuario debe ejecutar el formulario de control de acceso. 
Secuencia Normal 
Paso Acción 
1 Muestra formulario administración empleados 
2  Se registran los datos y se guardan. 
3 Nos muestra un listado. 
4 Seleccionamos registro a editar o eliminar. 













Las actividades a sistematizar se encuentran resaltados de color 
celeste y son: Guardar datos, buscar empleado, editar datos y 
eliminar datos. 
  Fuente: Elaboración propia 
 
DCU 01-Diagrama de caso de uso administración de 
empleados 
Figura Nº 17: Administración de empleados. 
           Fuente: Elaboración propia. 
 
 
En la Figura Nº 17, se visualiza el diagrama de caso de 
uso de administración de empleados, donde el actor es 
el supervisor (administrador del sistema) y registra al 
nuevo empleado, guarda el registro de empleado, lista a 


















           
                                    
Figura Nº 18: Diagrama de actividad administración de empleados. 
           Fuente: Elaboración propia. 
 
 
En la Figura Nº 18 se visualiza al supervisor 
(Administrador del sistema) que inicia el proceso, el 
sistema muestra formulario de mantenimiento de 
empleados, el supervisor registra datos del nuevo 
empleado, el sistema guarda los datos, muestra listado y 
finaliza; si se desea continuar para editar o eliminar, se 
busca al empleado, selecciona un registro, edita datos o 





















 Figura Nº 19: Diagrama de secuencia nuevo y guardar empleado. 
          Fuente: Elaboración propia. 
 
En la Figura Nº 19 se visualiza el diagrama de secuencia 
de nuevo y guardar empleado, como el supervisor de 
cobranza abre la interfaz de mantenimiento empleado, 
click en el botón nuevo, se activan las casillas, se 
ingresan los datos, click en registrar, guarda registro en 























                 Figura Nº 20: Diagrama de secuencia listar empleados. 
         Fuente: Elaboración propia. 
 
En la Figura Nº 20 se visualiza el diagrama de secuencia 
listar empleados donde el supervisor de cobranzas abre 
interfaz de la pestaña mantenimiento, ingresa nombre, 
busca en la tabla empleados, devuelve un resultado. 
Doble click si se quiere editar o click en registro 






Interfaz de usuario- mantenimiento empleado 
El asistente de cobranza (administrador del sistema), 
tiene acceso total al sistema y es el único que accede al 
mantenimiento empleado, que se utiliza para ingresar 
datos del nuevo empleado, asignar su usuario y 
password a través de la información de los datos 
ingresados, editar en caso hay que cambiar alguno de 











 Figura Nº  21: Interfaz de mantenimiento empleado.  


















      Figura Nº  22: Interfaz de listado de empleado 
          Fuente: Elaboración propia 






En la Figura Nº  21 y 22 se visualiza la interfaz del 
mantenimiento empleado que consta de dos pestañas, 
en una se ingresa los datos del nuevo empleado y en la 
otra pestaña llamada listado se realiza una búsqueda por 
cliente, se hace doble click si se desea editar y click si 
decidimos eliminar. 
 
B. HU-02 Control de acceso 
 
Figura Nº  23: Control de acceso. 
   Fuente: Elaboración propia. 
 
CUS-02 Caso de uso del sistema – control de acceso 
  Tabla Nº 32: Caso de uso control de acceso. 
Caso de uso Control de acceso 
Objetivos 
asociados 
Verificar y valida el user y password del empleado (usuario). 
Actores Asistente de cobranza, supervisor y gerente.  
Descripción 






1 El empleado solicita el acceso al sistema. 






El sistema verifica y valida que el empleado se encuentre 
registrado. 
4 Muestra menú principal 
Pos condición Acceso al sistema, menú principal. 
Excepciones Paso Acción 
  1 
Si alguno de los campos está vacío se emite un error "datos 
incorrectos" 
  2 
Si el usuario no está registrado en el sistema, emite un 
mensaje de error "datos incorrectos" 
Observaciones 
Las actividades a sistematizar se encuentran resaltados de color 
celeste y son: verificar y validar. 
  Fuente: Elaboración propia. 
 








 Figura Nº  24: Diagrama de caso de uso control de acceso 
     Fuente: Elaboración propia 
 
En la Figura Nº  24 se visualiza el diagrama de control de 
acceso, donde el empleado deberá ingresar su user y 















 Figura Nº  25: Diagrama de actividad control de acceso. 
 Fuente: Elaboración propia. 
 
En la Figura Nº 25 se visualiza que el empleado 
(Asistente de cobranza, supervisor y gerente) accesa al 
sistema, ingresa user y password, verifica y valida sus 
credenciales; si todo está correcto concede el acceso y 
muestra menú principal; si los datos ingresados son 

























  Figura Nº  26: Diagrama de secuencia control de acceso 
  Fuente: Elaboración propia. 
 
En la Figura Nº 26 se visualiza que el empleado abre el 
sistema y muestra la interfaz de autenticación, el 
empleado ingresa su user y password, el sistema verifica 
y valida, si no encuentra emite un error; vuelve ingresar 
datos, verifica y valida, los datos son encontrados, 






Interfaz de usuario – Autenticación  
Para tener acceso al sistema se debe ingresa el user y 
password asignado por el administrador del sistema 
(supervisor), si son correctos los datos ingresados 
muestra el menú principal, caso contrario muestra un 








        Figura Nº  27: Interfaz de autenticación 
                Fuente: Elaboración propia. 
 






















  Figura Nº  28: Registrar documentos. 





CUS 03 Caso de uso del sistema - registro de 
documentos 
 Tabla Nº 33: Caso de uso registro de documentos. 
Caso de uso Registro de documentos 
Objetivos 
asociados 
Registrar el documento de activación de servicio, factura o recibo. 
Actores Asistente de cobranza 
Descripción 
Se registra el documento de activación del servicio y se calcula, 
buscar rentas según cliente para registrar factura o recibo. 
Precondición 
Administración de clientes. 




1 El asistente de cobranza accede al sistema. 
2 Selecciona formulario activación de servicio. 
3 Ingresa datos según registros de formularios. 
4 Calcula monto ingresado y lo divide en renta y detracción 
5 Registra datos del servicio. 
6 
Cerramos formulario de activación de servicio y abrimos 
formulario buscar rentas.  
7 Ingresar nombre del cliente y buscar. 
8 
Seleccionar renta y registrar documento (factura o recibo), 
rellenar los campos y registrar 
Pos condición Notificar cliente o cancelar renta. 
Excepciones Paso Acción 
  1 
Si no seleccionas un campo en registrar activación de 
servicio o buscar rentas te emite un mensaje “seleccione un 
cliente". 
Observaciones: 
Las actividades a sistematizar se encuentran resaltados de 
color celeste y son: Calcular monto, registrar servicio, 
ingresar nombre del cliente y buscar, registrar documento 
(factura o recibo). 






DCU 03 – Diagrama de caso de uso registro de 
documentos 
 
 Figura Nº 29: Diagrama de caso de uso registro de documentos. 
 Fuente: Elaboración propia. 
 
 
En la Figura Nº 29 se visualiza al asistente de cobranza 
quien realiza el registro de activación de servicios, dentro 
de ello se encuentra calcular monto y registrar servicio. 


























Figura Nº 30: Diagrama de actividad registrar documentos. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
En la Figura Nº 30 se visualiza que el proceso comienza 
cuando el asistente de cobranzas accesa al sistema, 
selecciona formulario de activación de servicio, ingresa 
los datos, el sistema calcula monto y se registra servicio, 
se cierra formulario, abre formulario buscar rentas, 
ingresa nombre del cliente y busca, si lo encuentra 
selecciona renta y se registra documento (factura o 
recibo), en caso no se encuentre el cliente, vuelve a 









 Figura Nº 31: Diagrama de secuencia registrar activación de servicio. 






En la Figura Nº 31 se visualiza todo el proceso de 
secuencia para registrar el documento de activación de 
servicio.  
Diagrama de secuencia buscar rentas-registrar 
documento (factura o recibo) 
 
Figura Nº 32: Diagrama de secuencia buscar rentas y registrar 
documento. 
 Fuente: Elaboración propia. 
 
En la Figura Nº 32 se visualiza la secuencia de buscar 






Interfaz para registrar activación de servicio y registrar 
documentos. 
Registrar tipo de cambio 
Antes de registrar el documento activación de servicio se 
tiene que colocar el tipo de cambio del día según sunat 












                               Figura Nº 33: Interfaz - tipo de cambio. 
 Fuente: Elaboración propia 
 









 Figura Nº 34: Interfaz de registro de activación de servicio. 







En la Figura Nº 34 se visualiza la interfaz del registro de 
activación del servicio, muestra el usuario quien realiza el 
nuevo registro, busca el cliente, selecciona un servicio, 
colocar el número de meses que se brinda el servicio, la 
localidad donde se realizara la instalación del servicio, el 
tipo de moneda, el monto, la fecha de pago inicial y se 
calcula, se registra la cantidad de registros según los 
meses ingresados.  
Interfaz - Buscar rentas 
Se busca la renta según ruc o razón social para registrar 
documento (factura o recibo).  Ver figura Nº 35. 
 
 Figura Nº 35: Interfaz – Buscar rentas 



















       
 
 
Figura Nº 36: Interfaz - Registro de documentos. 
 Fuente: Elaboración propia 
 
Se visualiza en la Figura Nº 36 el registro de documentos 
donde se debe ingresar el tipo de documento, nro de 
documento, periodo al que pertenece, fecha de emisión y 
monto. 
 
D. HU-3.1 Administración de clientes 
 
  Figura Nº 37: HU-Administración de clientes. 






CUS 04 Caso de uso del sistema – administración de 
clientes 
  Tabla Nº 34: Caso de uso administración de clientes. 
Caso de uso Administración de clientes 
Objetivos asociados Administrar los nuevos clientes 
Actores Asistente de cobranza 
Descripción 
Se presenta una interfaz donde te pide ingresar datos del nuevo 
cliente, editar, guardar, buscar, eliminar y listar.   
Precondición El usuario debe ejecutar el formulario de control de acceso. 
Secuencia Normal 
Paso Acción 
1 Muestra formulario administración clientes 
2  Se registran los datos y se guardan. 
3 Nos muestra un listado. 
4 Seleccionamos registro a editar o eliminar. 
Pos condición Registro de activación de servicios. 
Excepciones Paso Acción 
  1 
Para eliminar un registro te muestra el mensaje 
"realmente desea eliminar los registros". 
Observaciones 
Las actividades a sistematizar se encuentran resaltados de color 
celeste y son: Guardar datos, buscar cliente, editar datos y 
eliminar datos. 
Fuente: Elaboración propia. 
DCU 04 Diagrama de caso de uso – administración 
de clientes 
 
 Figura Nº 38: DCU - Administración de clientes. 





En la Figura Nº 38, se visualiza el diagrama de caso de 
uso de administración de clientes, donde el actor es el 
asistente de cobranzas quien registra al nuevo cliente, 
guarda el registro cliente, lista a clientes registrados, 
busca cliente, edita o elimina a cliente. 



















   Figura Nº 39: Diagrama de actividad administración de clientes. 
   Fuente: Elaboración propia. 
 
En la Figura Nº 39 se visualiza al asistente de cobranza 
que inicia el proceso, el sistema muestra el formulario de 
mantenimiento de clientes, el asistente registra al nuevo 





finaliza; si en caso desea continuar para editar o eliminar, 
el asistente registra buscar cliente, selecciona registro, 
decide si edita datos o elimina datos y finaliza el proceso. 
Diagrama de secuencia nuevo, guardar y listar 
Nota: El diagrama de secuencia es el mismo proceso de 
la Figura Nº 19 y Figura Nº 20. 





Figura Nº 40: Interfaz mantenimiento cliente. 
Fuente: Elaboración propia 
Figura Nº 41: Interfaz de listado de cliente. 






En la Figura Nº 40 y 41 se muestra la interfaz de 
mantenimiento clientes con dos pestañas, una de ellas 
ingresaremos los datos del cliente y en la otra pestaña 
muestra el listado de los clientes donde se puede buscar, 
seleccionar para eliminar o editar. 
 
E. HU-3.2 Administración de servicios 
 
 Figura Nº 42: HU - Administración de servicios. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
CUS 05 Caso de uso del sistema – administración de 
servicios 
  Tabla Nº 35: Caso de uso administración de servicios 
Caso de uso Administración de servicios 
Objetivos asociados Administrar los nuevos servicios 
Actores Asistente de cobranza 
Descripción 
Se presenta un formulario donde te pide ingresar datos del 
nuevo servicio, editar, guardar, buscar, eliminar y listar.   
Precondición El usuario debe ejecutar el formulario de control de acceso. 
Secuencia Normal 
Paso Acción 
1 Muestra el formulario administración de servicios 
2  Se registran los datos y se guardan. 
3 Nos muestra un listado. 
4 Seleccionamos registro a editar o eliminar. 
Pos condición Registro de activación de servicios. 





  1 
Para eliminar un registro muestra el mensaje 
"realmente desea eliminar los registros". 
Observaciones 
Las actividades a sistematizar se encuentran resaltados de 
color celeste y son: Guardar datos, buscar servicio, editar 
datos y eliminar datos. 
Fuente: Elaboración propia. 
DCU 05 Diagrama de caso de uso administración de 
servicios 
 
Figura Nº 43: Diagrama de caso de uso administración de servicios. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
En la Figura Nº 43, se visualiza el diagrama de caso de 
uso de administración de servicios, donde el actor es el 
asistente de cobranzas quien registra al nuevo servicio, 
guarda el registro del servicio, lista los servicios 






















 Figura Nº 44: Diagrama de actividad administración de servicios. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
En la Figura Nº 44 inicia el proceso el asistente de 
cobranza, el sistema muestra formulario de 
mantenimiento de servicios, el asistente registra datos 
del nuevo servicio, se guarda los datos, muestra listado 
y finaliza; si en caso desea continuar para editar o 
eliminar, se busca el servicio, selecciona un registro, 





Diagrama de secuencia nuevo, guardar y listar 
Nota: El diagrama de secuencia administración servicio, 
es el mismo proceso de la Figura Nº 19 y Figura Nº 20. 








Figura Nº 45: Interfaz de mantenimiento servicio. 








Figura Nº 46: Interfaz mantenimiento de servicio. 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la Figura Nº 45 y 46 se visualiza la interfaz del 





ellas ingresaremos los datos del servicio y en la otra 
pestaña muestra el listado de los servicios donde se 
puede buscar y seleccionar para eliminar o editar. 
 
F.  HU-04 Cancelación de deudas 
 
Figura Nº 47: HU - Cancelación de deudas. 
Fuente: Elaboración propia. 
CUS 06 Caso de uso del sistema cancelación de 
deudas 
  Tabla Nº 36: Caso de uso cancelación de deudas 
Caso de uso Cancelación de deudas 
Objetivos 
asociados 
Realizar la cancelación de deudas correctamente. 
Actores Supervisor 
Descripción Busca la renta a cancelar según cliente y se registra el pago. 
Precondición 
Registro de documento 




1 El supervisor accesa al sistema. 
2 Selecciona formulario buscar rentas según cliente. 
3 Se dirige a cancelar renta donde muestra formulario.  
4 Ingresa el medio de pago, monto y registra pago. 
Pos condición Reportes detallados 
Excepciones Paso Acción 
  1 
Se debe seleccionar un cliente para cancelar renta, 






Las actividades a sistematizar se encuentran 
resaltados de color celeste y son: Ingresar nombre 
del cliente y buscar; registrar pago. 
 
                                 Fuente: Elaboración propia 
DCU 06 Diagrama de caso de uso cancelar deudas 
 
Figura Nº 48: Diagrama de caso de uso cancelar deudas 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la Figura Nº 48 se visualiza el diagrama de caso de 
uso cancelar deudas donde el actor es el supervisor 
quien realiza el caso de uso buscar rentas, que se 





Diagrama de actividad cancelación de deudas 
   Figura Nº 49: Diagrama de actividad cancelación de deudas. 
   Fuente: Elaboración propia 
 
  En la Figura Nº 49 se visualiza el diagrama de actividad 
cancelación de deudas donde el supervisor accede al 
sistema, selecciona formulario buscar rentas, ingresa 
nombre del cliente y busca, si son encontrados los datos, 
selecciona renta, muestra formulario cancelación de 
rentas, se ingresa datos y se registra el pago; si no es 





Diagrama de secuencia buscar rentas y cancelar 
deudas 
      
Figura Nº 50: Diagrama de secuencia buscar rentas y cancelar deudas. 
                   Fuente: Elaboración propia 
 
 
En la Figura Nº 50 se visualiza el diagrama de secuencia 
para buscar las rentas y cancelar las deudas. 
Interfaz - Buscar rentas 
Una vez recibido la notificación de cancelación nos 





el cliente por razón social o ruc, click en el botón buscar, 
seleccionamos el registro ya que un cliente puede tener 
varios servicios y nos dirigimos al botón cancelar renta. 







Figura Nº 51: Interfaz buscar rentas. 
Fuente: Elaboración propia 
Interfaz - Cancelar renta 
Nos muestra un formulario donde reconoce los datos de 
la factura o recibo de forma automatica, se selecciona el 
medio de pago, el monto puede cambiar si se desea y 








  Figura Nº 52: Interfaz cancelar renta 





G. HU-05 Notificación de cobranza 
Figura Nº 53: HU - Notificación de cobranza. 
Fuente: Elaboración propia. 
CUS 07 Caso de uso del sistema notificación de 
cobranza 
                        Tabla Nº 37: Caso de uso notificación de cobranza 
Caso de uso Notificación de cobranza 
Objetivos 
asociados 
Realizar la notificación de cobranza para recaudar los pagos. 
Actores Asistente de cobranza y cliente 
Descripción 
Busca clientes con rentas vencidas hasta una fecha, se notifica al 
cliente y se registra.  




1 El asistente de cobranza accesa al sistema. 
2 Selecciona formulario buscar rentas vencidas según fecha. 
3  Selecciona registro a notificar 
4 Se dirige a notificar y muestra formulario.  
5 
Escoge tipo de notificación y respuesta, ingresa argumento 
y guarda 
Pos condición Reporte de notificaciones 
Excepciones Paso Acción 
  1   
Observaciones: 
Las actividades a sistematizar se encuentran resaltados de 
color celeste y son: Buscar rentas vencidas y guardar datos. 

















   
Figura Nº 54: Diagrama de caso de uso notificación de cobranza. 
     Fuente: Elaboración propia. 
 
En la Figura Nº 54 se visualiza el diagrama de caso de 
uso notificación de cobranza donde el asistente de 
cobranza, busca las rentas vencidas y se extiende hasta 

























 Figura Nº 55: Diagrama de actividad notificación de cobranza. 
           Fuente: Elaboración propia. 
 
En la Figura Nº 55 se visualiza que el asistente de 
cobranza accesa al sistema, selecciona formulario rentas 
vencidas, ingresa fecha, busca rentas vencidas, muestra 
listado de rentas vencidas, el asistente de cobranzas 
selecciona registro a notificar, se muestra el formulario 
notificaciones, el asistente selecciona las opciones, se 






Diagrama de secuencia buscar rentas vencidas y 
notificar cobranza 
Figura Nº 56: Diagrama de secuencia buscar rentas vencidas y notificar. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
En la Figura Nº 56 se visualiza el diagrama de secuencia 
notificación de cobranza donde el asistente de cobranza 
abre la aplicación, ingresa la fecha, busca rentas en la 
entidad cobranza cuota devuelve los datos encontrados 





las encuentra muestra un error, selecciona registro a 
notificar, click en notificar, muestra formulario 
notificaciones, se ingresan datos y se guarda, se 
registran los datos en la entidad  notificaciones y se 
visualiza un mensaje “Datos registrados correctamente”. 
Interfaz buscar rentas vencidas 
 
Figura Nº 57: Interfaz buscar rentas vencidas. 
           Fuente: Elaboración propia. 
 
 
En la Figura Nº 57 se visualiza la interfaz del formulario 
buscar rentas vencidas donde se debe ingresar fecha 
hasta donde se requiere buscar, muestra un listado de 
aquellos clientes con rentas vencidas, seleccionamos 
aquella que se notificara y hacemos click en el botón 










Interfaz - Notificaciones 
Figura Nº 58: Interfaz de notificaciones. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
En la Figura Nº 58 se visualiza la interfaz del formulario 
de notificaciones donde se debe seleccionar, el tipo de 
notificación realizada, la respuesta, ingresar algún 
argumento dado por el cliente, click en el botón guardar 
y nos mostrara un mensaje “Datos registrados 
correctamente”. 
 
H. HU-5.1 Administración de respuestas 
 
     Figura Nº 59: HU - Administración de respuestas. 





CUS 08 Caso de uso del sistema administración de 
respuestas 
  Tabla Nº 38: Caso de uso administración de respuestas. 
Caso de uso Administración de respuestas 
Objetivos asociados 
Administrar las nuevas respuestas que nos dan los 
clientes. 
Actores Asistente de cobranza 
Descripción 
Se presenta una interfaz donde te pide ingresar datos de 
la nueva respuesta, editar, guardar, buscar, eliminar y 
listar.   
Precondición 
El asistente de cobranza debe ejecutar el formulario de 




Se muestra la ventana administración 
respuestas. 
2  Se registran los datos y se guardan. 
3 Nos muestra un listado. 
4 Seleccionamos registro a editar o eliminar. 
Pos condición Formulario de notificaciones 
Excepciones Paso Acción 
  1 
Para eliminar un registro muestra el mensaje 
"realmente desea eliminar los registros". 
Observaciones 
Las actividades a sistematizar se encuentran resaltados 
de color celeste y son: Guardar datos, buscar respuesta, 
editar datos y eliminar datos. 









Figura Nº 60: Diagrama de caso de uso administración de respuestas. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
En la Figura Nº 60, se visualiza el diagrama de caso de 
uso de administración de respuestas, donde el actor es 
el asistente de cobranza quien registra al nueva 
respuesta, guarda el registro de respuesta, lista las 
respuestas, se extiende a busca respuesta, se extiende 























 Figura Nº 61: Diagrama de actividad administración de respuestas. 
        Fuente: Elaboración propia. 
 
En la Figura Nº 61, se visualiza al asistente de cobranza 
que inicia el proceso, el sistema muestra el formulario de 
mantenimiento de respuestas, el asistente registra la 
nueva respuesta, el sistema guarda los datos, muestra 
listado y finaliza; si en caso desea continuar para editar 
o eliminar, el sistema busca respuesta, el asistente 
selecciona registro, decide si edita datos o elimina datos 






Diagrama de secuencia administración de respuestas  
Nota: El diagrama de secuencia administración servicio, 
es el mismo proceso de la Figura Nº 19 y Figura Nº 20. 
Interfaz administración de respuestas 
Para poder acceder al mantenimiento de respuestas, se 







   Figura Nº 62: Interfaz de mantenimiento de respuestas. 






Figura Nº 63: Interfaz listado de respuestas. 
     Fuente: Elaboración propia 
 





mantenimiento de respuestas con dos pestañas, en una 
ellas ingresaremos los datos del servicio y en la otra 
pestaña muestra el listado de las respuestas donde se 
puede buscar y seleccionar para eliminar o editar. 
 
I. HU-06 Generación de reportes 
  Figura Nº 64: HU - Generación de reportes. 
Fuente: Elaboración propia. 
CUS08 - Caso de uso del sistema generación de 
reportes 
  Tabla Nº 39: Caso de uso generación de reportes. 
Caso de uso Generación de reportes 
Objetivos asociados Generar reportes detallados según requerimiento 
Actores Asistente de cobranza, supervisor y gerente 
Descripción 
Se presenta una interfaz de reporte detallado y 
notificaciones donde se escoge opciones y se imprime.  
Precondición 
Registro de documento, cancelación de deudas, 




Muestra menú principal y se selecciona 
reportes detallados o reporte de notificaciones 
2 Se selecciona opciones y se busca. 





Pos condición   
Excepciones Paso Acción 
  1 Si no hay registros se muestra reporte vacío. 
Observaciones 
Las actividades a sistematizar se encuentran resaltados 
de color celeste y son:  Buscar datos e imprimir 
  Fuente: Elaboración propia 
 








  Figura Nº 65: Diagrama de caso de uso generación de reportes 
  Fuente: Elaboración propia 
 
Se visualiza en la Figura Nº 65 el diagrama de caso de 
uso generación de reportes donde el asistente de 
cobranza, el supervisor y el gerente realizan el caso de 


















 Figura Nº 66: Diagrama de actividad generación de reportes 
 Fuente: Elaboración propia 
 
En la Figura Nº 66 se visualiza el diagrama de actividad 
generación de reportes donde el asistente de cobranza, 
el supervisor o el gerente inicia el proceso, el sistema 
muestra formulario de reporte de servicios detallados o 
de notificaciones fecha, selecciona e ingresa datos, el 
sistema busca datos, muestra reporte según opciones 



















Figura Nº 67: Diagrama de secuencia generar reportes detallados 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
En la Figura Nº 67 se visualiza el diagrama de secuencia 
generar reporte detallado donde el asistente de 
cobranza, el supervisor o el gerente, abre la aplicación, 
selecciona opciones, busca, encuentra, muestra reporte 
































 Figura Nº 68: Diagrama de secuencia generar reporte de notificaciones 
                         Fuente: Elaboración propia 
 
En la Figura Nº 68 se visualiza el diagrama de secuencia 
generar reporte de notificaciones donde el asistente de 
cobranza, el supervisor o el gerente, abre la aplicación, 
selecciona opciones, busca, encuentra, muestra reporte 






Interfaz de reporte de servicios detallado 
Se visualiza en la Figura Nº 69 la interfaz del formulario 
reporte de servicios detallados donde se escoge las 
opciones y se busca, en la Figura Nº 70 se observa el 
reporte según las opciones escogidas en el formulario y 
contabiliza el número de registros que se imprimen.  
Figura Nº 69: Interfaz de reporte detallado 
   Fuente: Elaboración propia. 










  Figura Nº 70: Reporte de servicios detallados. 





Interfaz de reporte de notificaciones 
Se visualiza en la Figura Nº 71 una interfaz para escoger 
desde y hasta que fecha se requiere el reporte de 
notificaciones y se busca; en la Figura Nº 72 se muestra 
el reporte de notificaciones y en la parte inferior realiza un 
conteo de registros y se imprime.  

















     Figura Nº 71: Interfaz de reporte de notificaciones. 







Figura Nº 72: Reporte de notificaciones. 






6.2.1.3. Cuadro comparativo de modelado de negocio y 
modelado del sistema. 
Tabla Nº 40: Cuadro comparativo de modelado de negocio y modelado del sistema. 
Modelado de negocio Modelado del sistema 
Caso de 
uso 
Actividades Historias de usuario Caso de uso 
   
HU-01: Administración de empleados 
Se necesita administrar los nuevos 
empleados que van a interactuar con el 
sistema, debe guardar información completa, 







   
HU-02: Control de acceso 
Se requiere el ingreso a través de un user y 
password para tener acceso a los datos que 
corresponden a su rol de usuario.  
 
 
CUS-02:   
















Se registra el anexo 1 de 
activación del servicio donde 
los datos del cliente, tiempo de 
contrato del servicio, fecha de 
vencimiento de pago, 
condiciones del servicio 
brindado, 
Se registran número de 
documento, fecha de emisión, 
periodo y monto a pagar de 
facturas y recibos. 
 
Para las facturas con montos 
mayores a 700 se extraerá el 
12% y se dividirá en dos 
montos a cobrar, monto sin 
detracción y monto de 
detracción. 
 
HU-03: Registro de documentos 
Se registrará la activación del nuevo servicio 
adquirido por el cliente, los meses de 
requerimiento del servicio, la localidad en la 
cual se instaló el servicio, la dirección de 
instalación del servicio, el tipo de moneda a 
pagar, el monto a pagar y la fecha de 
cancelación de su pago (fecha de 
vencimiento de su pago).  
Realizara un cálculo del monto a pagar si 
supera los >700 soles extraerán el 12% que 
es la detracción y registrara el pago que va a 
realizar por los meses de contrato esto 
evitara ingresar mes a mes la deuda, 
generándose automáticamente.   Si la renta 
del servicio es en dólares deberá extraer el 
12% y realizar el cambio a soles según el tipo 
de cambio del día. 
Deberá mostrar una búsqueda por cliente o 
ruc y para poder registrar el documento 
(factura y recibo), nro. de documento, fecha 






















HU-3.1: Administración de clientes 
Se necesita administrar los nuevos clientes 
para guardar información detallada y mostrar 
un listado de todos los clientes, buscar, editar 
y eliminar. 
      







HU-3.2: Administración de servicios 
Se necesita administrar los nuevos servicios 
para guardar información básica y mostrar un 
listado de todos los servicios, buscar, editar y 
eliminar. 
El mantenimiento facilitara el acceso al 











Se saca un reporte de deudas 
según fecha de vencimiento 
de facturas y recibos. 
 
Se registra las respuestas de 
las notificaciones realizadas a 
los deudores.  
 
 HU-04: Notificación de cobranza 
Realizara una búsqueda de aquellos clientes 
con rentas vencidas hasta una la fecha 
indicada, se elegirá un registro y se notifica, 
se ingresa el tipo de notificación a realizar, la 
respuesta del cliente y algún argumento que 
dará el cliente por el no pago de la renta 










HU-4.1: Registrar respuestas 
Se necesita administrar las nuevas 
respuestas y guardar información básica 
para que muestre un listado de las 
respuestas en el registro de notificaciones de 











Se registrará el pago de la 
deuda de recibo o facturas.    
HU-05: Cancelación de deudas 
Deberá realizar una búsqueda por cliente y 
mostrar información detallada de la deuda 
(renta y detracción), ubicar el registro y 
cancelar según el medio de pago. Si se 
realizó algún descuento deberá actualizar el 






 Buscar rentas 
 Cancelar deudas 
  HU-06: Generación de reportes 
Se necesita generar reporte detallado según 
opciones de ingreso donde su elección sea 
por fechas y un reporte de notificaciones 
según fechas y razón social.  
CUS-10: Generar 
reportes 
 Generar reporte 
detallado 
 Generar reporte de 
notificaciones 
Fuente: Elaboración propia 
En la Tabla Nº 40 se realiza una comparación entre el 
modelado del negocio y el modelado del sistema donde se 










6.2.1.4. Listado de Historias de usuario 
Se realizara un cuadro para organizar todas las historias de 
usuario que se realizarón.  
 
                     Tabla Nº 41:Lista de historia de usuarios. 
Nº NOMBRE DE HISTORIA USUARIO 
1 Administración de empleados Supervisor 
2 Control de acceso 
Supervisor, asistente de cobranza y 
gerente 
3 Registrar documentos Asistente de cobranzas 
3.1 Administración de clientes Asistente de cobranzas 
3.2 Administración de servicios  Asistente de cobranzas 
4 Cancelación de deudas Supervisor 
5 Notificación de cobranza Asistente de cobranza 
5.1 Administración de respuestas Asistente de cobranzas 
6 Generación de reportes 
Asistente de cobranza, supervisor y 
gerente 
                                        Fuente: Elaboración propia 
 
 
En la Tabla Nº 41 se visualiza una lista de las historias de 
usuarios que se obtuvieron a través de la reunión con el 
cliente, de los cuales dos de ellos se desdoblarón por ser 
muy extensas la historia de usuario número 3 en (3.1 y 3.2) 
y la historia de usuario número 5 en 5.1.  
 
6.2.1.5. Priorización de historias de usuario 
La investigación esta conformado por cuatro incrementos 
donde se describe la priorización de las historias por parte 

























empleados Supervisor alta alto 1 1 
2 Control de acceso 
Supervisor, asistente de 
cobranza y gerente alta alto 1 1 
3 
Registrar 
documentos Asistente de cobranzas alta alto 3 2 
3.1 
Administración de 
clientes Asistente de cobranzas alta alto 2 2 
3.2 
Administración de 
servicios  Asistente de cobranzas alta medio 1 2 
4 
Cancelación de 
deudas Supervisor media medio 2 3 
5 
Notificación de 
cobranza Asistente de cobranza media medio 1 3 
5.1 
Administración de 




Asistente de cobranza, 
supervisor y gerente media bajo 2 4 
               Fuente: Elaboración propia. 
6.2.1.6. Estimación del esfuerzo:  
Las estimaciones de esfuerzo asociado a la implementación 
de las historias las establece el programador utilizando como 
medida el punto. Un punto, equivale a una semana ideal de 
programación. Las historias generalmente valen de 1 a 3 
puntos. (Samané Silva, 2013, pág. 30). 
 
Para poder medir el esfuerzo que tendrá cada una de las 
historias de usuario sumaremos el total de los puntos 
estimados asignados por el programador y esto vendrá hacer 
nuestro esfuerzo al 100%, se tomarán en cuenta todas las 









   Tabla Nº 43: Estimación del esfuerzo. 




1 Administración de empleados 1 7% 
2 Control de acceso 1 7% 
3 Registrar documentos 3 21% 
3.1 Administración de clientes 2 14% 
3.2 Administración de servicios  1 7% 
4 Cancelación de deudas 2 14% 
5 Notificación de cobranza 1 7% 
5.1 Administración de respuestas 1 7% 
6 Generación de reportes 2 14% 
 TOTALES 14 100% 
Fuente: Elaboración propia. 
 
En la Tabla Nº 43 se visualiza que en la historia de usuario 
número 1 administración de empleados tiene como esfuerzo 
un 7%, la historia de usuario número 2 control de acceso 
tiene como esfuerzo un 7%, la historia de usuario número 3 
registrar documentos tiene como esfuerzo un 21%, la historia 
de usuario número 4 cancelación de deudas tiene como 
esfuerzo un 14%, la historia de usuario número 5 Notificación 
de cobranza tiene como esfuerzo un 7% y la historia de 
usuario número 6 generación de reportes tiene como 
esfuerzo un 14% haciendo un total de esfuerzo del 100%. 
 
6.2.1.7. Planificación de lanzamientos 
Una vez establecido las historias de usuarios se realiza la 
planificación de lanzamientos o entregas, que se establece 
como resultado el plan de lanzamientos. Luego de haber 
evaluado las prioridades, los riesgos y realizado las 
estimaciones de cada historia de usuario con el cliente se 





                    Tabla Nº 44: Plan de lanzamientos 
Nº NOMBRE DE HISTORIA 
INCREMENTOS 
1 2 3 4 
1 Administración de empleados X       
2 Control de acceso X       
3 Registrar documentos   X     
3.1 Administración de clientes   X     
3.2 Administración de servicios   X     
4 Cancelación de deudas     X   
5 Notificación de cobranza     X   
5.1 Administración de respuestas   X  
6 Generación de reportes       X 
  Fuente: Elaboración propia 
En la Tabla Nº 44 se define que historias de usuario se 
desarrollara para cada incremento. 
 
6.2.1.8. Plan incrementos 
Para planificar el tiempo, se debe multiplicar el número de 
incrementos por la velocidad del proyecto. 
 
 La velocidad de desarrollo se establece por la suma de 
las historias de usuario entre la cantidad de 
incrementos. 
 
Incremento 1: 2 historias de usuario. 
Incremento 2: 3 historias de usuario. 
Incremento 3: 3 historias de usuario. 
Incremento 4: 1 historia de usuario. 
Velocidad promedio= (2+3+3+1)/4= 2.25 







 El tiempo por planeación es igual al número de 
incrementos por la velocidad.  
           4 * 2= 8  
 
Cada punto viene hacer una semana ideal entonces decimos 
que el desarrollo del sistema se desarrollara en 8 semanas.  
Según la velocidad se debe desarrollar entre 2 a 3 historias 
de usuario por incremento, según el tiempo por planeación 
se debe desarrollar el sistema en 8 semanas. En la siguiente 
Tabla Nº 45  se muestra el plan de incrementos, que se 
elaboró en coordinación con el cliente y se llegó al 
establecimiento de los incrementos en 8 semanas que se 
estimó para la culminación del proyecto. 
 











1 2 3 4 5 6 7 8 
1 
1                 
2                 
2 
3                 
3.1                 
3.2                 
3 
4                 
5                 
5.1         
4 6                 
  Fuente: Elaboración propia 
Las Historias de Usuario, se agruparón en incrementos de 
acuerdo a su complejidad y afinidad en los componentes a 
desarrollar, es decir un desarrollo incremental que tiene 






6.2.1.9. Definición de roles: 
Los roles nos permitirán distribuir las responsabilidades para 
el desarrollo del software, a continuación, en la Tabla Nº 46 
se definirán los roles. 
 
  Tabla Nº 46: Participantes del proyecto 






Organiza las reuniones 
Asegurar que el proceso de software 
se cumpla. 
Registra los resultados de las 






Observar la realización del proyecto. 
Consultar frecuentemente a los 







Estimación de historia de usuario. 
Definir tareas. 





Asistente de cobranza 
Srta. Deysi Villegas 
Rivas 
 
Ayuda a la construcción de las 
historias de usuario. 
Pruebas de aceptación para validad 
la implementación. 









Responsable de todo el proceso en 
general. 
Encargado de guiar al equipo para 
que se apliquen de forma correcta las 
practicas XP. 
 
                        Fuente: Elaboración propia 
 
6.2.1.10. Elección del tipo de software  
Para la elección del tipo de software se realizó un 
comparativo entre software desktop y web descrito en la tabla 
Nº 5 del capítulo II, donde se describe las ventajas y 
desventajas de cada una de las soluciones. Se desarrolló un 
software desktop, ya que el sistema informático de 
cobranzas no requiere comunicación con el exterior, se 





software requiere estabilidad y posibilidad de recuperación 
de fallo y según las conversaciones con el cliente requiere de 
tiempos de respuesta rápidas. 
 
6.2.1.11. Selección de las herramientas 
A. Herramienta de desarrollo de modelado.  
“Enterprise Architect, es una herramienta gráfica multiusuario 
diseñada para construir sistemas robustos y mantenibles. 
Destaca por ser fácil de utilizar y la integración que tiene con 
los entornos de desarrollo de software como Visual 
Studio” (Systems, 2000-2018).  
 
Para el modelado del sistema informático del proyecto se 
utilizó Enterprise Architect por ser una herramienta que el 
desarrollador conoce. 
 
B. Herramienta de desarrollo del sistema informático 
Existen varias herramientas para el desarrollo de 
aplicaciones de escritorio, pero según la práctica y 
conocimiento del desarrollador se utilizara Microsoft Visual 
Studio 2012 que es un entorno de desarrollo integrado y 
soporta múltiples lenguajes de programación(C++, C#, 
Visual Basic.NET, Java, Python, Ruby y PHP). El leguaje que 
se utilizara para el proyecto será C#. 
 
C. Motor de base de datos 
El motor de base de datos elegido para el desarrollo de 
sofware es “Microsoft SQL Server 2014 Express, que es un 





que ofrece un almacen de datos completo para sitios web 
ligeros y aplicaciones de escritorio” (Microsoft, 2018). 
La capacidad de almacenamiento es  de 10 GB y cuando la 
capacidad es superada por los datos del sistema, se realizará 
la adquisición.  
 
D. Arquitectura del software 
  El software se desarrolló en tres capas debido a que es la 
adecuada para el desarrollo de la aplicación, tenemos la 
capa de presentación, la capa de negocio y la capa de datos 
ya que su diseño es el más fácil de comprender y permitir su 
posterior mantenimiento. La capa de presentación nos 
muestra la interfaz del usuario en la máquina del cliente 
proporcionando la información del sistema y capturando los 
datos ingresados por el usuario, comunicándose con la capa 
de negocio para obtener respuesta. En la capa de negocio 
se implementó las reglas y validaciones y se ejecutaran los 
procesos del sistema, se recibe peticiones del usuario se 
procesa y se envía respuesta, se comunica también con la 
capa de datos. La capa de datos se encarga del acceso a la 
base de datos para obtener información para que trabaje el 
sistema, se comunica con la capa de negocio para recibir 
consultas, ingresos, modificaciones y devuelve los datos 
solicitados. (Samané Silva, 2013, pág. 74) 
 
6.2.2. Diseño 
En esta fase presenta diseños simples como recomienda la 
metodología XP, para poder lograr una mejor compresión de la 





sencillo para que el tiempo y el esfuerzo en el desarrollo sea lo 
estimado. 
 
Se desarrolló algunos diagramas que nos ayudó a comprender lo que 
hará nuestro sistema, se elaboró las tarjetas CRC, diseño de la base de 
datos (diseño conceptual, diseño lógico y diseño físico de la base de 
datos), estructura de la base de datos (diccionario de base de datos). 
 
6.2.2.1. Diagrama de clases 
A través del diagrama de clases, se identificó las clases, sus 
atributos, operaciones, métodos y sus relaciones de 
asociación, agregación o jerarquía que se utilizó en la 
aplicación.  
    





  Figura Nº 73: Diagrama de clases. 





6.2.2.2. Tarjetas CRC 
A continuación se visualiza las tarjetas CRC donde se identificó 
de cada clase su responsabilidad (atributos y operaciones), las 
clases colaboradoras. 
  
                     Tabla Nº 47: Tarjeta CRC de la clase cliente. 
CLASE: cliente       
RESPONSABILIDAD COLABORACIÓN 
Atributos:  cobranza   
id_cliente, nombre, apellido, razon_social,    
ruc, dni, teléfono, email, dirección. 
 
tiene servicio   
tiene cobranza_cuota 
    
Operaciones: 
      
nuevo cliente 
    
guardar cliente 
    
editar cliente  
    
eliminar cliente 
buscar cliente 
    
listar clientes 
    
        
  Fuente: Elaboración propia 
 
                     Tabla Nº 48: Tarjeta CRC de la clase empleado. 
CLASE: empleado     
RESPONSABILIDAD COLABORACIÓN 
Atributos:  
tiene un cargo 
id_empleado, id_cargo, nombre, apellido, 
dni, email, teléfono, dirección, usuario, 
password, estado. 
 
depende de la cobranza 
usado para acceso al sistema 
 
Operaciones: 
      
nuevo empleado 
    
guardar empleado 
    
editar empleado 
    
eliminar cliente 
buscar cliente 
    
listar empleados 
 
    







                     Tabla Nº 49: Tarjeta CRC de la clase notificación. 








depende de cobranza 
   
   
Operaciones:      
buscar      
guardar      
     




                     Tabla Nº 50: Tarjeta CRC de la clase cobranza_cuota. 
CLASE: cobranza_cuota     
RESPONSABILIDAD COLABORACIÓN 










usa un tipo_moneda 
tiene tipo_documento 
tiene un tipo_cobramza 
    
Operaciones:      
registrar      
calcular      
        












                     Tabla Nº 51:  Tarjeta CRC de la clase cobranza. 
CLASE: cobranza     
RESPONSABILIDAD COLABORACIÓN 
Atributos:  usa empleado 
id_cobranza, id_empleado, id_cliente, 
id_servicio, id_distrito, id_tipo_moneda, 
precio, observacion, fecha_facturacion 
tiene distrito   
depende del cliente 
tiene un servicio 
tiene tipo de moneda 
tiene notificación 
Operaciones:      
registrar  
    
guardar  
    
buscar  
    





                     Tabla Nº 52: Tarjeta CRC de la clase respuesta. 
CLASE: respuesta     
RESPONSABILIDAD COLABORACIÓN 
Atributos:  tiene notificación 
id_respuesta, nombre_respuesta     
Operaciones:      
nueva respuesta 
    
guardar respuesta 
    
editar respuesta 
    
eliminar respuesta 
buscar respuesta 
    
listar respuesta 
    
        


















                
                     Tabla Nº 53: Tarjeta CRC de la clase tipo moneda. 
CLASE: tipo moneda     
RESPONSABILIDAD COLABORACIÓN 
Atributos:  cobranza   
id_tipo_moneda, nombre_tipo_moneda, 
cambio_moneda cobranza_cuota 
Operaciones:      
guardar 
     
editar 
     
cancelar 
     
 
     
  Fuente: Elaboración propia. 
 
                    Tabla Nº 54: Tarjeta CRC de la clase servicio. 
CLASE: servicio       
RESPONSABILIDAD COLABORACIÓN 
Atributos:  tiene cobranza 
id_servicio, nombre_servicio, 
descripcion_servicio, precio_servicio   
  
 
    
Operaciones:      
nuevo servicio 
    
guardar servicio 
    
editar servicio 
    
eliminar servicio 
buscar servicio 
    
listar servicio  
    
       
  Fuente: Elaboración propia 
 
6.2.2.3.  Arquitectura de Base de Datos 
Se diseñó la base de datos para organizar los datos en las Tablas, 
donde se especifica las claves primarias y se analizan sus 
relaciones. Para la obtención de la base de datos se elaboró, el 






A. Diseño conceptual 
El diseño conceptual parte de las especificaciones de 
requisitos de los usuarios y su resultado es el esquema 
conceptual de base de datos. Una opción para la obtención 
de los requisitos consiste en entrevistar a los usuarios, 
examinarlos procedimientos, los informe y los formularios y 
observar el funcionamiento de la empresa. Para definir los 
esquemas conceptuales, se utilizan los modelos conceptuales 
que representa la realidad a un alto nivel de abstracción, se 
construye una descripción de la realidad fácil de entender. 
(Marqués, 2009). 
 
En la Figura Nº 74 se puede visualizar el diagrama entidad 
relación, que se conforma de un “conjunto de conceptos que 
nos permite describir la realidad mediante representaciones 
gráficas y lingüísticas” (Marqués, 2009). Se hace referencia 
en la leyenda. 
 
En la Figura Nº 74 se ha identificado las entidades, atributos, 
relaciones y cardinalidad para luego transformarla a un 












































Figura Nº 74: Diagrama entidad-relación 





B. Diseño lógico 
El diseño lógico es un proceso para construir un esquema de 
información que utiliza la empresa (esquema lógico), 
basándose en un modelo de base de datos específico e 
independiente del SGBD, que se utiliza con el objetivo de 
obtener una representación que se use de modo más eficiente 
posible, se aplica los recursos que el modelo de SGBD posee 
para estructurar los datos. (Marqués, 2009). 
 
En la Figura Nº 75  se visualiza un conjunto de Tablas con sus 
especificaciones expresadas en el diccionario de datos. Se 
estableció para cada tabla la clave primaria, las claves 







Figura Nº 75: Diagrama lógico de base de datos 





Diccionario de datos: 
En esta parte visualizaremos todos los elementos que forman 
parte de nuestro flujo de datos de toda la base de datos, se 
describió el objetivo de cada tabla, los campos que la 
componen, el tipo de datos que se utilizó, el tamaño del campo 
y una descripción del campo. Esto nos ayudó a tener los datos 
de forma ordenada y facilitar el desarrollo del sistema.  
 
  Tabla Nº 55:Diccionario de datos de Tabla cargo. 
Tabla: cargo, se describe los cargos de los empleados que interactúan 
con el sistema. 
Campo Tipo tamaño Descripción 
id_cargo int 1,1 identificación del cargo del 
empleado 
nombre_cargo varchar 50 nombre del cargo que tiene el 
empleado 
              Fuente: Elaboración propia. 
 
  Tabla Nº 56: Diccionario de datos de Tabla cliente. 
Tabla: Cliente, contendrá los datos de cada uno de los clientes.  
Campo Tipo Tamaño Descripción 
id_cliente int 1,1 Identificador de 
cliente 
nombre_cliente varchar 45 Nombre del cliente o 
representante legal 
apellido_cliente varchar 50 Apellidos del cliente 
razon_social_cliente varchar 50 Nombre de la 
empresa/cliente 
ruc_cliente varchar 15 Ruc del cliente 
dni_cliente nchar 8 Dni del cliente 
telefono_cliente varchar 15 Teléfono del cliente  
email_cliente varchar 50 Correo electrónico 
del cliente 
direccion_cliente varchar 100 Dirección del cliente 






                      Tabla Nº 57: Diccionario de datos de Tabla cobranza. 
Tabla: cobranza, contiene los datos primarios del servicio que se le 
brinda a cada cliente.  
Campo Tipo Tamaño Descripción 
id_cobranza int 1,1 Identificador de cobranza 
id_empleado int  Identificador empleado 
id_cliente int  Identificador cliente 
id_servicio int  Identificador de servicio 
id_distrito int  Identificador del distrito 
id_tipo_moneda int  Identificador del tipo de 
moneda 










 Fecha de activación del 
servicio 
                       Fuente: Elaboración propia. 
 
                    Tabla Nº 58: Diccionario de datos de Tabla cobranza cuota. 
Tabla: cobranza cuota, contiene los datos de registro de la deuda (montos 
divididos por cuotas según el tiempo del contrato), cancelación de la 
cobranza década cuota. 
Campo Tipo Tamaño Descripción 
id_cobranza_cuota int 1,1 Identificador de cliente 
id_cobranza int  Identificador de cobranza 
id_tipo_cobranza int  Identificador del tipo de cobranza 
id_tipo_documento int  Identificador del tipo de 
documento. 









float  Monto de cada factura o recibo. 





200 Observaciones de la cobranza 
fecha_cobro_cobran
za_cuota 
date  Fecha de cancelación de cuota 

















 Fecha de emisión del documento 
que genera el cobro de la cuota. 













Tabla Nº 59: Diccionario de datos de Tabla tipo cobranza. 
Tabla: tipo cobranza, almacena los medios de pago con lo que los clientes 
realizan el pago. 
Campo Tipo Tamaño Descripción 
Id_tipo_cobranza int 1,1 identificador del tipo de 
cobranza 
Nombre_tipo_cobranza varchar 50 nombre del tipo de cobranza 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Tabla Nº 60: Diccionario de datos de Tabla distrito. 
Tabla: distrito, lugar donde se brinda el servicio  
Campo Tipo Tamaño Descripción 
id_distrito int 1,1 Identificador del distrito 
id_provincia int  Identificador de la provincia 
nombre_distrito varchar 50 Nombre del distrito 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Tabla Nº 61: Diccionario de datos de Tabla provincia. 
Tabla: provincia, lugar donde se entrega el servicio. 
Campo Tipo Tamaño Descripción 
id_provincia int 1,1 identificador de la provincia 
id_departamento int  identificador del departamento 
nombre_provincia varchar 50 nombre de la provincia 
             Fuente: Elaboración propia. 
 
           Tabla Nº 62: Diccionario de datos de Tabla departamento. 
Tabla: departamento, lugar donde se entrega el servicio. 
Campo Tipo Tamaño Descripción 
id_departamento int 1,1 Identificador del 
departamento 
nombre_departamento varchar 50 nombre del departamento 
















           Tabla Nº 63: Diccionario de datos de Tabla Nº tipo moneda. 
Tabla: tipo moneda, contiene el cambio del día, para poder sacar la 
detracción que son en soles de aquellas facturas emitidas en dólares. 
Campo Tipo Tamaño Descripción 
id_tipo_moneda int 1,1 identificador del tipo de 
moneda 
nombre_tipo_moneda varchar 15 nombre del tipo moneda (soles 
y dólares) 
cambio_tipo_moneda float  tipo de cambio del tipo de 
moneda 
             Fuente: Elaboración propia. 
 
           Tabla Nº 64: Diccionario de datos de Tabla documento. 
Tabla: tipo documento, almacena el tipo de documento que genero la 
deuda. Ejemplo: factura, recibo. 
Campo Tipo Tamaño Descripción 
Id_tipo_documento int 1,1 identificador del tipo de 
documento 
Nombre_tipo_documento varchar 50 nombre del tipo de 
documento 
             Fuente: Elaboración propia. 
 
            Tabla Nº 65: Diccionario de datos de Tabla empleado. 
Tabla: empleado, contiene los datos del empleado. 
Campo Tipo Tamaño Descripción 
id_empleado int 1,1 identificador del empleado 
id_cargo int  identificador del cargo 
nombre_empleado varchar 50 nombre del empleado 
apellido_empleado varchar 50 apellido del empleado 
dni_empleado varchar 8 dni del empleado 
email_empleado varchar 50 correo electrónico del empleado 
telefono_empleado varchar 15 teléfono del empleado 
direccion_empleado varchar 70 dirección del empleado 
usuario_empleado varchar 50 usuario del empleado 
password_empleado varchar 100 clave del empleado 
estado_empleado varchar 50 estado del empleado 












           Tabla Nº 66: Diccionario de datos de Tabla notificación. 
Tabla: notificación, contiene todas las notificaciones que se realice al cliente 
para el cobro del servicio.  
Campo Tipo Tamaño Descripción 
id_notificación int 1,1 identificador de la 
notificación 
id_cobranza int  identificador de cobranza 
id_empleado int  identificador del empleado 
id_tipo_notificación int  identificador del tipo de 
notificación 
id_respuesta int  identificador de la 
respuesta 
argumento_notificación varchar 200 argumento de notificación 
fecha_notificación datetime  fecha de la notificación 
                Fuente: Elaboración propia. 
 
            Tabla Nº 67: Diccionario de datos de Tabla tipo notificación. 
Tabla: tipo notificación, contiene el tipo de notificación a realizarse. 
(Ejemplo. Llamadas, correo electrónico, mensajes de texto etc...) 
Campo Tipo Tamaño Descripción 




varchar 50 Nombre del tipo de notificación. 
              Fuente: Elaboración propia. 
 
            Tabla Nº 68: Diccionario de datos de Tabla repuesta. 
Tabla: respuesta, contiene las respuestas que brindan los clientes a la 
hora de realizarles la notificación de la cobranza. 
Campo Tipo Tamaño Descripción 
id_respuesta int 1,1 identificador de las respuestas 
nombre_ 
respuesta 
varchar 50 nombre de la respuesta 
             Fuente: Elaboración propia. 
 
           Tabla Nº 69: Diccionario de datos de Tabla servicio. 
Tabla: servicio, contiene todos los servicios brindados por la empresa.  
Campo Tipo Tamaño Descripción 
id_servicio int 1,1 identificador del servicio 
nombre_servicio varchar 40 nombre del servicio 
descripción_servicio varchar 200 descripción del servicio 
precio_servicio float  precio del servicio 






C. Diseño conceptual de base de datos 
Según (Marqués, 2009, pág. 155),” Se describe la 
implementación de la base de datos a partir del diseño lógico 
donde se define la estructura de almacenamiento y sus 
mecanismos necesarios para garantizar un acceso eficiente a 
los datos”. 
Como sistema gestionador de la base de datos se seleccionó 
SQL Server 2014 Express, la versión es gratuita hasta los 
10GB, una vez superado el límite de datos almacenados la 
empresa realizara el pago de la membresía. 
Se visualiza en la Figura Nº 76 la creación de una tabla de la 
base de datos en SQL server 2014. 
Figura Nº 76: Creación de una Tabla  
   Fuente: Elaboración propia 
 
Según (Marqués, 2009) “Siendo los datos un recurso esencial 
para la empresa se debe de tener en cuenta la seguridad”, 






En la Figura Nº 77 se visualiza la creación de un nuevo 
usuario para la seguridad SGBD. Se crea el usuario 
supervisor, con contraseña para el acceso a la base de datos, 
para validar su identificación y la asignación de privilegios de 
acceso.   
        
Figura Nº 77: Creación de un nuevo usuario  
   Fuente: Elaboración propia 
 
 
6.3. Medición del esfuerzo después del desarrollo del sistema 

















                 
             Fuente: Elaboración propia. 
 







1 Administración de empleados 1 7% 
7% 
2 Control de acceso 1 7% 
5% 
3 Registrar documentos 3 21% 
30% 
3.1 Administración de clientes 2 14% 
7% 
3.2 Administración de servicios  1 7% 
7% 
4 Cancelación de deudas 2 14% 
20% 
5 Notificación de cobranza 1 7% 
10% 
5.1 Administración de respuestas 1 7% 
7% 
6 Generación de reportes 2 14% 
7% 






En la Tabla Nº 70 se puede visualizar que el esfuerzo inicial en el 
desarrollo de las historias; registro de documentos, cancelación de deudas y 
notificaciones de cobranza han incrementado, ya que las correcciones o 
feedback fuerón reiterativos por ende el esfuerzo se incrementó; pero en las 
historias de usuario de control de acceso administración de clientes, 
administración de servicios y generación de reportes disminuyo ya que no se 
encontró demasiada dificultad y en las historias de usuario administración de 
empleados, administración de servicios y administración de respuestas el 
esfuerzo estimado después del desarrollo fue el mismo que al inicio.  
 
 
